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ABSTRACT 
 
The objective of this research is to know the effect of service quality 
comprising dimension of tangible, Reliability,Responsiveness, Empathy and 
Assurance toward the loyalty of the customers of Batara iB in Bank Tabungan 
Negara (BTN). The sample in this research are the customers of BTN Syariah of 
Surakarta especially the user of Batara iB savings. The researcher used 
questionnaire to collect the informations from the respondent, meanwhile the 
sample in this research are 99 customers which were taken through simple 
random sampling. 
 This research used doubled regression as a method to analysis and the 
analysis tool  is SPSS 16.0 for windows.Based on the research finding, it was 
identified that tangible has a significant effect toward the loyalty of the customers 
of BTN Batara iB, it can be seen from the number of tobtained : 3,501 where 0,000. 
An the signifikan Reliability with tobtained : 2,145 and the signification score 0,002. 
Responsiveness with tobtained : 4,602 and the signification score 0,000. Emphaty 
wiht tobtained : 3,098 and the signification score 0,003. Assurance with tobtained : 
2,629 and the signification score 0,001. 
 
Keywords: Service quality, customer loyalty. 
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ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan  
yang terdiri dari dimensi bukti fisik, kehandalan , daya tanggap, empati dan 
jaminan terhdap loyalitas nasabah tabungan  Batara iB pada Bank Tabungan 
Negara. Sampel dalam penelitian ini adalah nasabah BTN Syariah Surakarta 
menggunakan tabungan Batara iB. Penulis menggunakan kuesioner untuk 
mengumpulkan informasi dari responden,  sedangkan sampel penelitian ini 99 
nasabah dan menggunakan simple random sampling. 
 
 Penelitian ini menggunakan metode analisis regresi berganda dengan alat 
analisis SPSS 16.0 for windows.Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa 
bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN 
Batara iB, hal ini ditunjukkan dari nilai thitung  3,501 dan nilai signifikasinnya 
0,000. Kehandalan dengan nilai thitung 2,145 dan nilai signifikasinya 0,002. Daya 
tanggap dengan nilai thitung  4,602 dan nilai signifikasinya 0,000. Empati dengan 
nilai thitung 3,098 dan nilai signifikan  0,003. Jaminan dengan nilai thitung  2,629 dan 
nilai signifikasinya 0,001. 
 
Kata kunci :kualitas pelayanan, loyalitas nasabah. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1.  Latar Belakang Masalah 
Bank adalah lembaga keuangan yang kegiatan utamanya menghimpun 
dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali dana tersebut ke masyarakat 
serta memberikan jasa-jasa bank lainnya. Menurut Undang-Undang No. 21 Tahun 
2008, bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 
bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit 
dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 
banyak (Haris, 2013: 1). 
 Bank umum yaitu bank yang melaksanakan kegiatan usaha secara 
konvensional dan atau berdasarkan prinsip syariah yang dalam kegiatannya 
memberikan jasa lalu lintas pembayaran. Bank umum melaksanakan seluruh 
fungsi perbankan yaitu menghimpun dana, menempatkan dana dan memperlancar 
lalu lintas pembayaran giral. Dalam praktiknya, kegiatan usahanya juga ada yang 
murni berbasis bunga, murni berbasis syariah dan kombinasi antara konvensional 
(sistem bunga) dengan syariah (Taswan, 2010: 8). 
Perbankan Syariah sebagai salah satu sistem perbankan nasional 
memerlukan berbagai sarana pendukung agar dapat memberikan kontribusi yang 
maksimum bagi pengembangan ekonomi nasional. Salah satu sarana pendukung 
vital adalah adanya pengaturan yang memadai dan sesuai dengan karakteristiknya. 
Pengaturan tersebut diantaranya dituangkan dalam Undang-undang Perbankan 
Syariah (Umam, 2009: 146). 
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Perkembangan perbankan syariah pasca Undang-undang nomor 10 tahun 
1998 tentang Perubahan Atas Undang-undang nomor 7 tahun 1992 tentang 
Perbankan berlangsung dengan begitu pesat. Perkembangan dimaksud terjadi 
karena melalui Undang-undang nomor 10 tahun 1998 kebijakan pembangunan 
hukum perbankan nasional menggunakan sistem perbankan ganda (dual banking 
system), yaitu diperbolehkan Bank umum konvensional memberikan layanan 
syariah dengan terlebih dahulu membentuk Unit Usaha Syariah (UUS) di kantor 
pusat (Umam,  2009: 1). 
Salah satu bank yang menggunakan sistem perbankan ganda ialah Bank 
Tabungan Negara (BTN). PT Bank Tabungan Negara Syariah yang merupakan 
Strategi Bussiness Unit (SBU) dari BTN yang menjalankan bisnis dengan prinsip 
syariah, mulai beroperasi pada tanggal 14 Februari 2005 melalui pembukaan 
Kantor Cabang Syariah pertama di Jakarta. Pembukaan SBU ini guna melayani 
tingginya minat masyarakat dalam memanfaatkan jasa keuangan syariah dan 
memperhatikan keunggulan prinsip perbankan syariah, adanya Fatwa MUI 
tentang bunga bank, serta melaksanakan hasil RUPS tahun 2004 (www.btn.co.id) 
 Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 membolehkan sistem perbankan 
menggunakan prinsip bagi hasil. Pengesahan Undang-Undang Nomor 10 Tahun 
1998 memberikan arahan bagi bank konvensional untuk membuka cabang 
syari’ah atau bahkan mengkonversi diri secara total menjadi bank syari’ah. 
Konsekuensinya industri perbankan mengalami persaingan tinggi. Hal tersebut 
dilihat banyak bank beroperasi seperti kehadiran bank syariah. Kehadiran Bank 
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Syari'ah di Indonesia di respon positif  Bank Indonesia dalam pengembangannya 
ditandai dengan dibukanya Biro Perbankan Syari'ah di Indonesia. 
Pertumbuhan dunia perbankan saat ini sangat pesat. Bank-bank baru 
banyak bermunculan. Dengan semakin banyaknya bank-bank baru tersebut 
mengakibatkan persaingan antar bank menjadi semakin ketat. Persaingan yang 
semakin ketat ini menuntut bank untuk dapat mempertahankan maupun menarik 
nasabah sebanyak mungkin. Berbagai pendekatan dilakukan bank untuk 
memperebutkan nasabah baik melalui peningkatan sarana-prasarana, produk 
maupun pelayanan nasabah.  (Susana dan Kartika, 2013: 324). 
Keadaan seperti ini menimbulkan persaingan ketat bagi perbankan syariah 
sehingga nasabah sering tidak mempunyai loyalitas pada suatu bank karena 
banyaknya tawaran. Nasabah cenderung memilih tawaran yang lebih 
menguntungkan. Oleh karena itu, tantangan terbesar bagi penyedia jasa perbankan 
supaya dapat bertahan dan menguasai pasar adalah menciptakan layanan nasabah 
yang baik secara konsisten, sehingga loyalitas nasabah dapat terwujud (Hasan, 
2010: 98). 
Bank Syariah tidak mau kalah dengan bank konvensional. Mereka pun 
melakukan beragam program loyalitas kepada nasabahnya. Hal ini dilihat dari 
hasil kajian Majalah Infobank bersama MarkPlus Insight dalam memonitor dan 
mengevaluasi kinerja perbankan konsumer di Indonesia, yang ditinjau dari sisi 
loyalitas nasabah. Berikut ini daftar sepuluh bank syariah yang memiliki loyalitas 
terendah sampai tertinggi di tahun 2011. 
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Bank Syariah Mandiri menempati urutan pertama (73,90), diurutan ke dua 
ada Bank Muamalat s.coIndonesia (73,50), ditempat ketiga ada Bank Mega 
Syariah (73,30), ditempat keempat ada BNI Syariah (73,20), ditempat kelima ada 
BRI Syariah (73,10), ditempat keenam ada Bank Syariah Bukopin (72,70), 
ditempat ketujuh ada BTN Syariah (72,60), ditempat kedelapan ada Bank 
Danamon Syariah (72,40), ditempat kesembilan ada CIMB Niaga Syariah (72,10), 
dan ditempat terakhir ada BII Syariah (70,90) (www.infobanknewm.com). 
Ditahun yang sama, Majalah Infobank bersama MarkPlus Insight  
melakukan survey mengenai kualitas pelayanan bank syariah di Indonesia. Dari 
survey tersebut, Bank Syariah Bukopin menempati urutan pertama (80,60), kedua 
BTN Syariah (80,40), ketiga Bank Syariah Mandiri (80,30), keempat Bank 
Muamalat Indonesia (80,20), kelima BII Syariah (79,90), keenam Mega Syariah 
(79,68), ketujuh BNI Syariah (79,41), kedelapan Danamon Syariah (79,09), 
kesmbilan CIMB Niaga Syariah (78,91), untuk tempat terakhir ada BRI Syariah 
(78,27) (www.infobanknews.com). 
Dari hasil survey yang dilakukan Majalah Infobank bersama MarkPlus 
Insight ditinjau dari sisi loyalitas nasabah bank syariah dan kualitas pelayanan 
bank syariah di tahun 2011, untuk indeks kualitas pelayanan nasabah BTN 
Syariah menempati urutan kedua dengan nilai (80,40). Sedangkan untuk hasil 
indeks loyalitas nasabah BTN Syariah menempati urutan ketujuh dengan nilai 
(72,60). Hal ini menunjukkan kurangnya loyalitas nasabah BTN Syariah 
dibanding nasabah bank syariah lainnya. 
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Bank Tabungan Negara Syariah perlu melakukan kajian ulang mengapa 
dengan nilai kualitas pelayanan yang dapat dikatakan tinggi akan tetapi nilai 
loyalitas nasabah BTN Syariah justru rendah dibandingkan bank syariah lain di 
Indonesia. Pihak BTN Syariah harus memberikan terobosan-terobosan baru serta 
lebih meningkatkan kualitas jasa yang diberikan kepada nasabahnya, sehingga 
nasabah akan tetap loyal kepada bank. 
Loyalitas merupakan suatu faktor penting bagi perusahaan untuk dapat 
terus bertahan dalam persaingan bisnis. Loyalitas nasabah tercermin dari antusias 
nasabah atas produk atau jasa. Menurut Oliver dalam Kotler dkk (2009: 175) 
loyalitas adalah komitmen yang dipegang kuat untuk membeli lagi atau 
berlangganan lagi produk atau jasa tertentu dimasa depan meskipun ada pengaruh 
situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan peralihan perilaku. 
Menurut Pranama dan Rastini (2013: 707) kualitas pelayanan merupakan 
suatu bentuk penilaian, terhadap tingkat layanan yang diberikan oleh suatu 
perusahaan. Menurunnya loyalitas nasabah terhadap bank tidak menutup 
kemungkinan hal tersebut disebabkan oleh kualitas pelayanan yang buruk 
terhadap nasabah.  
Loyalitas nasabah sebagai akibat kurangnya kualitas pelayanan kepada 
nasabah yang diberikan mengakibatkan banyak nasabah memindahkan dananya 
ke bank lain yang lebih baik dalam hal kualitas pelayanannya. Perusahaan yang 
telah berdiri akan memasarkan perusahaannya hingga dapat bersaing di kalangan 
perusahaan lainnya (Pranama dan Rastini, 2013: 707). 
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Loyalitas sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Loyalitas nasabah 
merupakan sebuah usaha nasabah untuk tetap setia dengan kesadaran, kesan 
kualitas, kepercayaan dan kebangggan yang kuat terhadap suatu produk yang 
diikuti pembelian ulang (Hadiyati, 2010).   
Apabila, nasabah atau konsumen loyal pada suatu perusahaan, maka 
nasabah tidak akan berpindah ke bank lain untuk menginvestasikan uangnya, 
sehingga dapat menguntungkan ke dua belah pihak. Hal tersebut sesuai dengan 
pendapat yang diekemukankan oleh Singh (2006), loyalitas nasabah atau 
konsumen merupkan salah satu faktor kunci akan  kesuksesan dari suatu 
perusahaan (Pranama dan Rastini: 2013). 
Kualitas pelayanan yang rendah akan menimbulkan ketidak puasan pada 
pealanggan, tidak hanya pelanggan tersesbut tapi juga berdampak pada lainya. 
Karena pelanggan yang kecewa akan bercerita paling sedikit kepada 15 orang 
lainnya. Dampaknya calon pelanggan akan menjatuhkan pilihannya kepada 
pesaing (Lupiyoadi dan Hamdani, 2009). 
Upaya perbaikan sistem kualitas pelayanan, akan jauh lebih efektif bagi 
keberlangsungan bisnis. Manurut riset Wharton Business School, upaya perbaikan 
ini akan menjadikan konsumen menjadi semakin loyal kepada perusahaan 
(Lupiyoadi dan Hamdani, 2009).  
Menurut Zeithmal, Parasuraman dan Berry dalam Tjiptono (2014: 271) 
menunjukakn bahwa persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan meliputi 
persepsi ysng berhubungan dengan bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), 
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), yang dapat diukur denagn 
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instrumen SERVQUAL. Hasil pengukuran dengan instrument tersebut 
memberikan informasi tentang seberapa jauh layanan yang diberikan oleh 
organiasasi dapat memenuhi harapan pelanggan. 
Dalam kegiatannya, produk perbankan syariah diklasifikasikan menjadi 3 
kelompok yaitu produk penghimpunan dana, produk penyaluran dana dan produk 
di bidang jasa (Umam, 2009: 46). Salah satu produk penghimpunan dana ialah 
dalam bentuk tabungan. Di BTN Syariah, produk tabungan yang ditawarkan 
antara lain Tabungan BTN Batara iB, Tabungan BTN Haji iB, Tabungan BTN 
Prima iB, dan TabunganKu iB. Salah satu produk tabungan dengan prinsip 
wadiah ialah Tabungan BTN Batara iB. 
Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta dapat  memahami harapan yang 
diinginkan nasabahnya dengan melakukan upaya-upaya untuk mendengarkan 
nasabahnya. Pemahaman terhadap nasabah merupakan syarat peningkatan mutu 
dan kinerja bank, serta terus menerus dalam mencapai kepuasan nasabah. 
Pendapat nasabah menjadi sangat penting dalam meningkatkan mutu pelayanan, 
karena konsumen dapat menentukan baik atau tidak baiknya suatu pelayanan. 
Upaya BTN Syariah  Surakarta untuk tetap menyediakan pelayanan yang 
baik sangat dipengaruhi oleh kepuasan para nasabahnya, dimana BTN Syariah  
Surakarta berusaha melakukan pelayanan bermutu, agar dapat memberikan suatu 
dorongan kepada nasabah untuk menjalin hubungan yang baik dengan bank. 
Hubungan seperti ini dapat membantu BTN Syariah Surakarta untuk lebih 
memahami harapan nasabah dan kinerja yang dilakukan, sehingga nasabah merasa 
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nyaman dan memiliki kepuasan yang tinggi sehingga nasabah akan menjadi loyal 
sehingga selalu menggunakan produk jasa BTN Syariah Surakarta. 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti terdorong untuk 
melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Nasabah Tabungan BTN  Batara iB Pada Bank Tabungan Negara 
Syariah Surakarta”. 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Dari urian latar belakang yang telah dikemukan tersebut dapat dikemukan 
bahwa maslahnya adalah sebagai berikut : 
1. Persaingan antar bank syariah semakin meningkat, sehingga dituntut untuk 
lebih berinovasi dalam produk dan lebih meningkatkan pelayanannya. 
2. Banyaknya pilihan bagi nasabah untuk menggunakan jasa perbankan, sehingga 
memungkinkan nasabah untuk menggunakan jasa layanan lebih dari satu bank. 
Hal ini menyebabkan bank syariah harus menjaga loyalitas nasabahnya. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Agar penelitian ini lebih terarah maka penulis membatasi penelitiannya 
adalah : 
1. Obyek yang akan diteliti terbatas pada nasabah Bank Tabungan Negara Kantor 
Cabang Syariah Surakarta. 
2. Penelitian ini menggunakan beberapa variabel untuk mengetahui kualitas 
pelayanan terdiri dari produl-produk fisik (tangibles), keandalan (reliabilty), 
daya tanggap (responsiveness), empati, jaminan (assurance). 
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1.4. Rumusan Masalah 
Dari penjelasan latar belakang diatas, maka rumusan masalahnya adalah: 
1. Apakah bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan 
BTN Batara iB pada BTN Syariah Surakarta ? 
2. Apakah kehandalan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN 
Batara iB pada BTN Syariah Surakarta ? 
3. Apakah daya tanggap berpengaruh terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN 
Batara iB pada BTN Syariah Surakarta ? 
4. Apakah empati berpengaruh terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN Batara 
iB pada BTN Syariah Surakarta ? 
5. Apakah jaminan barpengaruh terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN Batara 
iB pada BTN Syariah Surakarta ?  
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan  masalah di atas, tujuan yang ingin dicapai penulis 
yaitu : 
1. Untuk mengetahui apakah pengaruh bukti fisik berpengaruh terhadap loyalitas 
nasabah tabungan BTN Batara iB pada BTN Syariah Surakarta. 
2. Untuk mengetahui apakah pengaruh kehandalan terhadap loyaitas nasabah 
tabungan BTN Batara iB pada BTN Syariah Surakarta. 
3. Untuk mengetahui apakah pengaruah daya tanggap teterhadap loyalitas 
nasabah tabungan BTN Batara iB pada BTN Syariah Surakarta. 
4. Untuk mengetahui apakah pengaruh empati terhadap loyalitas nasabah 
tabungan BTN Batara iB pada BTN Syariah Surakarta. 
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5. Untuk mengetahui apakah pengaruh jaminan terhdap loyalitas nasabah 
tabungan BTN Batara iB pada BTN Syraiah Surakarta.  
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Ada beberapa manfaat yang diharapkan dapat diperoleh dari penelitian ini: 
1. Bagi Akademis 
a. Menambah khasanah keilmuan bagi peneliti. 
b. Bisa dijadikan referensi bagi penelitian selanjutnya. 
2. Bagi praktisi 
Sebagai sumbangan saran, pemikiran dan informasi untuk merencanakan 
strategi didalam menarik dan mempertahankan pada nasabah dengan 
memperhatikan kualitas pelayan nasabah sehingga melahirkan komitmen dan 
tumbuhlah loyalitas yang tinggi untuk tetap menjadi nasabah di Bank Tabungan 
Negara Kantor  Syariah Surakarta. 
 
1.7. Jadwal Penelitian 
Terlampir  
 
1.8. Sistematika Penulisan  
Sistematika penulisan skripsi pada penelitian ini adalah : 
BAB I PENDAHULUAN 
Pada bab ini meliputi : latar belakang masalah, identifikasi masalah, 
batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 
sistematika penulisan skripsi. 
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Tinjauan pustaka merupakan bagian yang didalamnya menjelaskan 
landasan teori yang digunakan dalam penelitian terdahulu yang berhubungan 
dengan penelitian yang dilakukan, kerangka penelitian yang dilakukan untuk 
memperjelasmaksud penelitian dan membantu dalam berfikir secara logis, serta 
hipotesis yang dipergunakannya. 
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
Metode penelitian merupakan bagian yang didalamnya memperjelas 
bagaimana penelitan ini dilaksanakan secara operasional. Dalam bagian ini 
diuraikan mengenai jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan 
sampel, data dan sumber data, tehnik pengumpulan data, variabel penelitian, 
devinisi operasional variabel, instrumen penelitian dan tehnik analisis data. 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Hasil dan  pembahasan merupakan bagian yang menjelaskan mengenai 
deskripsi objek penelitian, hasil penelitian yang berupa analisis data disertai 
dengan pembahasan. Hasil dan pembahasan merupakan bagian yang memjelaskan 
mengenai deskripsi objek penelitian, hasil penelitian yang berupa analisis data 
disertai dengan pembahasan 
BAB V PENUTUP 
Penutup merupakan bagian terakhir dalam penulisan skripsi. Bagian ini 
menguraikan kesimpulan yang dapat ditarik berdasarka hasil pengolahan data dan 
akan disampaikan pula keterbatasan-keterbatsan yang terdapat dalam penelitian 
ini, serta saran-saran yang berkaitan dengan penelitian yang sejenis yang 
12 
 
bermnfaat untuk penelitian selanjutnya. Refrensi yang digunakan dalam penelitian 
ini terdapat pada daftar pustaka serta dilengkapi dengan lampiran-lampiran 
pengolahan data. 
DAFTAR PUSTAKA  
LAMPIRAN–LAMPIRAN
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1. Loyalitas  Nasabah 
1. Pengertian  
Grifin dalam Sangadji dan Sopiah (2013: 104) menyatakan “loyality is definedas 
non random purchase epressed over time by some decision making unit”. Berdasarkan 
definisi tersebut dapat dijelaskan bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku 
dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus-menerus 
terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang dipilih. 
Menurut Tjiptono (2005: 388), loyalitas terhadap suatu merek ini berkembang 
mengikuti empat tahap yaitu kognitif, afektif, konatif, serta tindakan. Tinjauan ini 
memperkirakan bahwa konsumen menjadi loyal lebih dahulu pada aspek kognitifnya, 
kemudian aspek afektif dan pada aspek konatif, sebelum akhirnya melakukan tindakan 
pembelian. Tahap-tahap tersebut lebih jelasnya adalah sebagai berikut: 
a. Loyalitas Kognitif 
Tahap dimana pengetahuan langsung maupun tidak langsung pelanggan akan 
merek, dan manfaatnya, dan dilanjutkan ke pembelian berdasarkan pada keyakinan akan 
superioritas yang ditawarkan. Pada tahap ini dasar kesetiaan adalah informasi tentang 
produk atau jasa yang tersedia bagi pelanggan. 
b. Loyalitas Afektif 
Sikap favorable pelanggan terhadap merek yang merupakan hasil dari 
konfirmasi yang berulang dari harapannya selama tahap cognitively loyalty berlangsung. 
14 
 
Pada tahap ini dasar kesetiaannya adalah pada sikap dan komitmen pelanggan terhadap 
produk dan jasa sehingga pada tahap ini telah terbentuk suatu hubungan yang lebih 
mendalam antara pelanggan dengan penyedia produk atau jasa dibandingkan pada tahap 
sebelumnya. 
c. Loyalitas Konatif 
Intensi membeli ulang sangat kuat dan memiliki keterlibatan tinggi yang 
merupakan dorongan motivasi. 
d. Loyalitas Tindakan 
Menghubungkan penambahan yang baik untuk tindakan serta keinginana untuk 
mengatasi kesulitan seperti pada tindakan kesetiaan. 
Loyalitas memberi pengertian yang sama atas loyalitas merek dan loyalitas 
pelanggan. Memang benar bahwa loyalitas merek mencerminkan loyalitas pelanggan 
terhadap merek tertentu, tetapi apabila pelanggan dimengerti sama dengan pelanggan, 
maka loyalitas pelanggan lebih luas cakupannya daripada loyalitas merek, karena 
loyalitas pelanggan mencakup loyalitas merek (Dharmmesta, 2000: 75). Loyalitas 
adalah tentang presentase dari orang yang pernah membeli dalam kerangka waktu 
tertentu dan melakukan pembelian ulang sejak pembelian yang pertama. 
Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan pelanggan 
yang merasa puas disamping tujuan yang lain yaitu memperoleh laba. Dalam kepuasan 
pelanggan dapat diketahui ada dua variabel utama yang menentukan kepuasan 
pelanggan, expectation dan perceives performance. Apabila performance melebihi 
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expectation maka pelanggan merasa puas. Tetapi apabila sebaliknya, maka pelanggan 
akan merasa tidak puas. 
Pengaruh langsung dari performance terhadap keputusan pelanggan tersebut 
lebih kuat dari expectation didalam kepuasan pelanggan. Oleh karena itu kepuasan akan 
menimbulkan loyalitas pelanggan. 
a. Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) 
Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan 
pelanggan itu sendiri, sedangkan dalam konteks kepuasan pelanggan umumnya harapan, 
perkiraan dan keyakinan pelanggan tentang apa. 
b. Rintangan pengalihan (switching barrier) 
Dalam hal ini perusahaan berupaya memberikan suatu rintangan pengalihan, 
sehingga pelanggan merasa enggan atau rugi untuk berganti keperusahaan lain. 
Rintangan pengalihan ini dapat berupa bonus bagi pelanggan loyal. 
c. Keluhan-keluhan pelanggan (voice) 
Penangguhan keluhan memberikan peluang untuk mengubah pelanggan yang 
tidak puas menjadi puas. Aspek penting dalam menangani keluhan yaitu: 
1) Empati terhadap pelanggan yang marah 
2) Kecepatan dalam penanganan keluhan 
3) Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan 
4) Kemudahan pelanggan dalam menghubungi perusahan 
Griffin dalam Maharani (2010: 30) menyatakan bahwa terdapat dua faktor yang 
memungkinkan loyalitas pelanggan dapat dibangun dan berkembang. Faktor pertama 
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adalah ikatan emosional yang dimiliki pelanggan terhadap produk atau jasa harus lebih 
besar daripada ikatan emosional mereka terhadap produk atau jasa pesaing perusahaan 
tersebut. Kedua adalah adanya pembelian berulang yang dilakukan oleh pelanggan. 
William dalam Arzena (2012: 3) mengemukakan bahwa aspek yang 
mempengaruhi loyalitas nasabah adalah: 
a. Satisfaction (kepuasan) yaitu perbandingan antara harapan sebelum melakukan 
pembelian dengan kinerja yang dirasakan. 
b. Emotional bonding (ikatan emosi) yaitu pelanggan merasakan ikatan yang kuat 
dengan pelanggan lain yang menggunakan produk atau jasa yang sama. 
c. Trust (kepercayaan) kemauan seseorang untuk mempercayai perusahaan untuk 
menjalankan sebuah fungsi. 
d. Choice reduction and hobbit (kemudahan) yaitu pembelian produk atau jasa secara 
teratur sebagai akumulasi pengalaman setiap saat atau pengulangan. 
e. History with company (pengalaman terhadap perusahaan) yaitu pengalaman 
seseorang terhadap perusahaan dapat membentuk perilaku. Layanan yang baik dari 
perusahaan akan mengakibatkan terjadinya pengulangan pada perusahaan tersebut. 
Prinsip – prinsip loyalitas  
Kottler (2005) mengemukakan bahwa pada hakekatnya loyalitas pelanggan 
dapat diibaratkan sebagai perkawinan perusahaan dengan publik (terutama pelanggan 
inti). Jalinan relasi ini akan berangsung bila dilandasi dengan sepuluh prinsip pokok 
oyalitas pelanggan sebagaii berikut: 
 
17 
 
a. Kemitraan yang didasarkan pada etika dan intregritas yang utuh; 
b. Nilai tambah ( kualitas, biaya, waktu siklus, teknologi, profitabilitas, dan 
sebagainya), daam kemitraan antara pelanggan; 
c. Sikap saling percaya antara manajer dan karyawan serta antara perusahaan dan 
pelanggan inti; 
d. Keterbukaan antara peanggan dengan perusahaan; 
e. Pemberian bantuan secara aktif dan konkret; 
f. Tindakan berdasarkan semua unsur antusiasme konsumen, yang meliputi kualitas, 
ketepatan waktu, ketergantungan, kooperatifan, dan komunikasi;  
g. Fokus pada hal – hal yang tidak terduga yang biasa menyebabkan kesenanggan 
pelanggan; 
h. Kedekatan dengan peanggan interna dan eksterna; 
i. Pembinaan relasi dengan pelanggan pada tahap purna beli; 
Konsumen yang loyal merupakan asset yang penting bagi perusahaan. Hal ini 
dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya. Menurut Griffin dalam Sangadji dan 
Sopiah (2013: 105) konsumen yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut: 
a. Melakukan pembelian secara teratur (makes regular repeat purchases) 
b. Melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa (purchases across product and 
service lines) 
c. Merekomendasikan produk lain (refers other) 
d. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (demonstrates on 
immunity to the full of the competition)  
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Tjiptono dalam Sangadji dan Sopiah (2013: 115) mengemukakan enam indikator 
yang bisa digunakan untuk mengukur loyalitas konsumen, yaitu: 
a. Pembelian ulang 
b. Kebiasaan mengkonsumsi merek 
c. Rasa suka yang besar pada merek 
d. Ketetapan merek 
e. Keyakinan bahwa merek tertentu merek yang terbaik. 
f. Perekomendasian merek kepada orang lain. 
 
2.1.2. Kualitas Pelayanan  
1. Pengertian Kualitas 
Menurut Kotler dan Keller (2009: 143), kualitas adalah totalitas fitur dan 
kerakteristik produk yang beragntung pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.Menurut Wijaya (2011: 11), kualitas adalah 
sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan. Artinya kualitas berdasarkan pada pengalaman 
aktual pelanggan atau konsumen terhadapproduk atau jasa yang diukur berdasaekan 
persyaratan-persyaratan tersebut. Secara operasional, produk kualitas adalah produk 
yang memnuhi harapan pelanggan. Produk harus memiliki tingakat kualitas tertentu 
karena produk dibuat untuk memenuhi selera konsumen atau memuaskan pemakainya. 
Menurut Garvin dalam Sangadji dan Sopiah (2013: 99), ada lima yang 
perspektif kualitas yang berkembang, yaitu:  
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a. Pendekatan transdemental (transcendental approach) 
Dalam pendekatan ini kualitas dipandang sebagia keunggulan bawaan (innate 
excellece), dimana kualitas dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didevinisikan dan 
dioperasionalisasikan. 
b. Pendekatan berbasis produk (product-based approach)  
Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas merupakan karakteristik atau atribut 
yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. 
c. Pendekatan berbasis pengguna (user-based approach)  
Pendekatan ini berdasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada 
orang yang memandangnya sehingga produk yang paling memuaskan preferensi 
seseorang (misalnya kualitas ang dirasakan, merupakan produk yang berkualitas paling 
tinggi).  
d. Pendekatan berbasis manufaktur (manufacturing-based approach) 
Perspektif ini bersifat berdasarkan pasokan (supply-based) dan secara khusus 
memprihatikan praktik-praktik perekayasaan dan kamanufakturan, serta mendefinisikan 
kualitas sebagai kesesuaian atau kesamaan dengan persyaratan. Penentu kualitas dalam 
pendekatan ini adalah standar-standar yang ditetapkan perusahaan, bukan oleh 
konsumen pengguna.  
e. Pendekatan berbasis nilai (value-based appraoch) 
Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif sehingga produk yang paing bernilai 
adalah barang atau jasa yang paling tepat untuk dibeli. 
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2. Pengertian Pelayanan/Jasa 
Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh suatu 
pihak terhadap pihak yang lain, yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak berakibat 
terhadap kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dapat dikaitkan 
pada suatu produk fisik. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu 
sendiri (Kotler, 2007: 83). 
Menurut Lovelock dalam Tjiptono (2000: 58), mengemukakan bahwa pelayanan 
merupakan tingkatan baik buruknya kondisi yang diberikan oleh perusahaan jasa dalam 
memberi kepuasan kepada nasabah dengan cara memberikan atau menyampaikan jasa 
yang melebihi harapan nasabah. Menurut Kotler dalam Sangadji dan Sopiah (2013: 94), 
jasa memiliki karakteristik yang membedakannya dengan barang, yaitu:  
a. Tidak berwujud (intangibility)  
Jasa berbeda dengan barng karena tidak dapt dilihat, dirasa, diraba, didengar, 
atau diciumsebelum jasa dibeli. Denagn kata lain, konsumen tidak dapat menilai hasil 
dari jasa sebelum mereka menikmatinya sendiri, oleh karena itu untuk mengurangi 
ketidakpastian, konsumen akan mencari tanda atau bukti dari kualitas jasa tersebut.  
b. Tidak terpisahkan (inseparability)  
Biasanya barang diproduksi, disimpan dalam persediaaan, didstribusikan, dijual 
baru kemudian dikonsumsi. Sementara jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru 
kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara barsamaan. Interaksi antara penyedia jasa 
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dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. Keduanya mempengaruhi 
hasil (outcome) dari jasa tersebut. 
c. Bervariasi (variability)  
Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan keluaran non baku, artinya 
banyak variasi bentuk, kulaitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa 
tersebut dihasilkan. 
d. Tidak tahan lama (perishability)  
Jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan 
.Menururut Lovelock dalam Sangadji dan Sopiah (2013), jasa dapat diklasifikasikan 
sebagai berikut: 
a. Segmen pasar 
Berdasarkan segmen pasarnya, jasa dapat dibedakan jasa kepada konsumen akhir 
(misal, taksi, asuransi jiwa dan pendidikan) dan jasa bagi konsumen organisasional 
(misalnya, biro periklanan, jasa akuntansi dan perpajakan dan jasa konsultasi 
manajemen). 
b. Tingkat Keberwujudan  
Kriteria ini berhubungan dengan tingkat keterlibatan produk fisik dengan 
konsumen. Berdasrkan kriteria ini, jasa dapat dibedakan menjadi tiga macam: 
1. Jasa barang sewa (rented-goods services) 
Dalam jenis ini konsumen menyewa dan menggunakan produk tertentu 
berdasarkan tarif yang disepakati selama jangka waktu tertentu. 
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2. Jasa barang milik (owned-goods services) 
Pada tipe ini produk-produk yang dimiliki konsumen direparasi, dikembangkan, 
dan dipelihara atau dirawat oleh perusahaan jasa. 
3. Jasa non barang (non-goods services) 
Karakteristik khusus jenis ini adalah bahwa jasa personal yang ditawarkan 
kepada para pelanggan itu tidak terwujud (intangible). 
c. Keterampilan Penyedia jasa 
Berdasarkan tingakat keterampilan penyedia jasa, terdapat dua tipe pkok jasa, 
yaitu jasa profesional (seperti konsultasi hukum, konsultasi perpajakan, konsultasi 
sistem informasi, pelayanan dan perawatan kesehatan, dan jasa arsitektur) dan jasa non 
profesional (seperti jasa sopir taksi, tukang parkir, pengantar surat dan penjaga malam). 
d. Tujuan organisasi jasa  
Berdasarkan organisasi, jasa diklasifikasikan menjadi jasa komersial 
(commercial services) atau njasa laba (profit services), misalnya penerbangan, bank, 
penyewaan mobil, bioskop, dan hotel dan jasa nirbala (non profit services), misalnya 
sekolah, yayasan dana bantuan, panti asuhan, perpustakaan umum dan museum. 
e. Regulasi  
Dari aspek regulasi, jasa dapat dibagi menjadi jasa teregulasi (regulated 
services), misalnya jasa pilang, angkutan umum, dan perbankan, dan jasa nonregulasi 
(nonregulated services), misalnyajasa makelar, jasa boga dan asrama seta pemgecetan 
rumah. 
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f. Tingkat intensitas karyawan 
Berdasarkan tingkat intensitas karyawan ( keterlibatan tenaga kerja) dapat 
dikelompokan menjadi dua macam, yaitu jasa berbasis peralatan equipment-based 
services (separti mesin ATM, perbankan internat, cuci mobil otomatis) dan jas berbasis 
manusia atau people-based services (seperti pelatih sepak bola, satpam,konsultan 
hukum dan konsultasi manajemen).  
g. Tingkat kontak penyedia jasa dan pelanggan 
Berdasarkan kontaknya, secara umum jasa dpat dibagi menjadi jasa kontak 
tinggi atau high contact services (seperti universitas, bank dokter, pengadaian). 
3. Pengertian Kualitas Pelayanan  
 Wyckof dan Lovelock (1998 dalam Tjiptono, 2014: 268) menjelaskan bahwa 
kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan (exellent) yang diharapkan dan 
pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan 
demikian, baik tidaknya kulitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa untuk 
memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.  
Menurut Pranama dan Rastini (2013: 707) kualitas pelayanan merupakan suatu 
bentuk penilaian, terhadap tingkat layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan. 
Menurunnya loyalitas nasabah terhadap bank tidak menutup kemungkinan hal tersebut 
disebabkan oleh kualitas pelayanan yang buruk terhadap nasabah. Menurunnya loyalitas 
nasabah sebagai akibat kurangnya kualitas pelayanan kepada nasabah yang diberikan 
mengakibatkan banyak nasabah memindahkan dananya ke bank lain yang lebih baik 
dalam hal kualitas pelayanannya. 
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Keberhasilan perusahaan dalam memberikan layanan yang berkulitas kepada 
para pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta peningkatan laba 
perusahaan yang tinggi sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakan, (Zeithmal et 
al., dalam Lupioadi, 2009). Pendekatan dalam riset pemasaran yang dikembangkan oleh 
Zeithmal, Parasuraman dan Berry adalah SERVQUAL (Service Quality).  
4. Dimensi Kualitas Pelayanan 
 Menurut Parasuraman et al., (1998 dalam Tjiptono, 2014) dimensi dalam kulitas 
Pelayanan adalah sebagai berikut : 
a. Bukti Fisik (Tangible) 
Menurut Parasuraman dalam (Sangadji dan Sopiah, 2013: 101), bukti fisik 
(tangibles) merupakan tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan sarana komunikasi 
dan lain-lain yang bisa dan harus ada dalam proses jasa. 
Lumpiyadi dan Hamdani (2007) mendefinisikan bukti fisik yaitu kemampuan 
suatu lembaga dalam mewujudkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan 
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik lembaga yang dapat diandalkan keadaan 
lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata pelayanan yang diberikan oleh pemberi 
jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik(contoh: gedung, gudang dan lain-lain), perlengkapan 
dan peralatan yang digunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya. berkenan 
dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan material yang di gunakan perusahaan 
serta penampilan karyawan.   
Menurut Kotler (2001: 617) bukti fisik adalah kemampuan suatu perusahaan 
dalam mewujudkan eksistensinya kepada piahk luar. Peanampilan dan kemampuan 
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sarana serta prasarana fisik perusahaan keadaan lingkungan sekitarnya sekitarnya adalah 
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Wujud fisik akan 
mempengaruhi persepsi konsumen. Semakin bagus fasilitas fisik yang disediakan bagi 
konsumen maka semakin besar pula harapan konsumen pada perusahaan pemberi jasa 
tersebut.  
Menurut Parasuraman, dkk dalam Tjiptono dan Chandra (2004: 133) wujud fisik 
(tangible) adalah dimensi yang berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 
perlengakapan, dan meterial yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan.  
b. Kehandalan  (Reliability) 
Kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang baik, cepat dan 
tepat serta sesuai dengan pelayanan yang dijanjikan. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dengan akurasi tinggi. 
Menurut Kotler (20001: 616), kehandalan adalah sebagian kemampuan untuk 
melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. Sedangkan menurut 
Parasuraman, dkk, dalam (Tjiptono dan Chandra, 2004: 133) kehandalan adalah 
kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat, cepat sejak pertama 
kali bertransaksi tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai 
denagn waktu yang disepkati. 
Menurut Lumpiydi dan Hamdani (2007) keandalan yaitu kemampuan untuk 
melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. Dimensi ini 
menunjukkan kemampuan lembaga untuk memberikan pelayanan secara akurat, handal, 
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dan bertanggung jawab  sesuai yang dijanjikan dan terpercaya. Kualitas pelayanan ini 
umumnya terlihat dalam kerja sehari-hari, misalnya jika pada kurun waktu tertentu 
frekuensi kesalahan semakin tinggi, hal ini akan memberikan indikasi kualitas 
pelayanan yang semakin  menurun contohnya ketepatan waktu, kecepatan dalam 
melayani nasabah. 
c. Daya tanggap (Responsiveness)  
Parasuraman dalam (Sangadji dan Sopiah, 2013: 100) daya tanggap 
(responsiveness) yaitu kemauan atau keinginana para karyawan untuk membantu 
memberikan jasa yang dibutuhkan konsumen.  Daya tanggap adalah Suatu kebijakan 
untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, 
dengan menyampaikan informasi yang jelas. Kemampuan pihak Bank untuk 
memberikan bantuan kepada nasabah dan memenuhi pelayanan yang tepat 
(Parasuraman dalam Tjiptono, 1998: 26).  
Menurut Kotler (2001: 616) mendefinisikan daya tanggap sebagai kemampuan 
untuk membantu konsumen dan memberikan jasa dengan cepat. Sedangkan menurut 
Parasuraman, dkk (1998), dalam (Tjiptono dan Chandra, 2004: 134) daya tanggap 
(responsiveness) berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk 
membantu para konsumen dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan 
kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.  
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Dimensi ini mencakup keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan 
pelayanan yang tepat dan cepat. Tingkat kepekaan yang tinggi terhadap nasabah perlu 
diikuti dengan tindakan yang tepat sesuai dengan kebutuhan tersebut (Lumpiyadi dan 
Hamdani: 2007).   
d. Empati  (Empathy)  
Empati yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para nasabah dengan berupaya memahami keinginan 
nasabah. Dimana suatu lembaga memiliki pengertian dan pengetahuan tentang nasabah, 
memahami kebutuhan nasabah secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian bagi 
nasabah (Lumpiyadi dan Hamdani dalam Janah, 2007).  
Bentuk perhatian terhadap nasabah bermacam-macam sesuai dengan kondisi 
nasabah dan situasi keadaan yang ada, adakalanya seorang yang datang dengan perasaan 
yang kalut, marah-marah, atau stress. Seorang pemasar perlu memahami perasaan yang 
seperti itu agar dapat melakukan tindakan yang sesuai dengan  kondisi psikologis  
nasabah. 
Parasuraman dalam Tjiptono (1998: 26)  mendefinisikan emapati adalah 
kemampuan pihak Bank untuk memberikan perhatian secara individu, misalnya 
karyawan memperhatikan konsumen secara pribadi, mengerti keinginan dan kebutuhan 
konsumen.  
Menurut Parasuraman dalam (Sangadji dan Sopiah, 2013: 101), empati yang 
meliputi sikap kontak personal atau perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan 
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kesulitan, konsumen,komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan kemudahan untuk 
melakukan komunikasi atau hubungan. 
Kotler (2001: 617) mendefinisikan empati sebagai syarat peduli, memeberikan 
perhatian pribadi bagi monsumen. Menurut Parasuraman, dalam (Tjiptoni dan Chandra, 
2004: 134), empati berarti perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan 
bertindak demi kepentingan pelanggan.  
Menurut parasuraman, dkk  dalam (Tjiptono, 1996: 27) mengemukakan empati 
yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individu atau pribadi  yang 
diberikan kepada para nasabah  dengan berupa memahami keinginan nasabah. Dimana 
suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, 
memahami kebutuhan pelnaggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoprasian 
yang nyaman bagi pelanggan. 
e. Jaminan  (Assurance)  
Parasuraman dalam Sangadji dan Sopiah (2013: 100) mendefinisikan jaminan 
meliputi pengetahuan, kemampuan, keramahan, kesopanan, dan sifat dapat dioercaya 
dari kontak personal untuk menghilangkan sifat keragu-raguan konsumen dan membuat 
meraka merasa nyaman dan terbebas dari bahaya dan risiko. 
Menurut Kotler (2001: 617) jaminan adalah pengatahuan terhdap produk secara 
tepat, kesopanan santunan karyawan dalam memberi pelayanan, ketrampilan dalam 
memberi informasi, kemampuan dalam memberi keamanan dan kemampuan dalam 
mrnanamkan  kepercayanan konsumen terhadap perusahaan. 
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Pengetahuan dan keramahan yang harus dimiliki oleh karyawan Bank dan 
kemampuan mereka dalam menawarkan kepercayaan diri kepada nasabah. Hal ini 
meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas 
(credibility), keamanan (security), kompetensi (competence) dan sopan santun 
(courtesy). 
Lumpiyadi dan dan Hamdani (2009) mendefinisikan jaminan yaitu pengetahuan 
dan kesopanan karyawan untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan, atau jaminan 
ini dapat ditunjukan melalui pengetahuan, kesopansantunan, rasa aman, rasa percaya, 
bebas dari bahaya dan resiko yang dapat diberikan karyawan kepada pelangganya. Hal 
ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas 
(credibility), keamanan (security), kompetensi (competence) dan sopan santun 
(courtesy). 
 Bentuk layanan langsung  layanan ini  dalam proaktive marketing biasanya 
disebut dengan kontak tatap muka atau melalui telepon hal ini menuntut petugas untuk 
melaksanakan tugasnya secara trampil sehingga dapat menumbuhkan kesan yang 
meyakinkan. Membekali diri dengan pengetahuan tentang produk dan melatih diri untuk 
melayani sebaik-baiknya merupakan tuntutan yang harus dipenuhi sebelum nasabah  
melakukan kontak. Contohnya kepastian dalam pelayanan. 
Menurut Parasuraman, dkk dalam Tjiptono dan Chandra (2004: 134) 
mendefinisikan jaminan merupakan jaminan kepada konsumen mencakup kemampuan, 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh staf, bebas dari bahaya atau 
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risiko keragu-raguan, perilaku para karyawan diharapkan mampu menumbuhkan 
kepercyaan dan perusahaan diharapkan dapat menumbuhkan rasa aman bagi pelanggan. 
2.1.3. Kualitas Pelayanan Jasa Perbankan (Banking Service Quality)  
Kualitas pelayanan jasa perbankan yang diterima adalah penilaian nasabah 
(suatu bentuk dari sikap) dan merupakan hasil dari perbandingan yang dilakukan 
nasabah mengenai harapan dan persepsi actual yang mereka terima. Untuk mengetahui 
skala kualitas pelayanan yang diberikan oleh perbankan menggunakan dimensi BSQ 
(Banking Service Quality) yang dikembangkan oleh Bahia dan Nantel (2000) yang 
terdiri dari :  
1. Tangibles (Bukti langsung)  
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensi kepada pihak 
eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa, yang meliputi 4 item:  
a. Fasilitas fisik (gedung)  
b.Perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi) 
c. Penampilan pegawainya 
d. Lingkungan yang menyenangkan Dengan bukti langsung (tangibles) nasabah akan 
merasa nyaman berada di bank tanpa ada rasa bosan, bahkan akan menarik minat 
nasabah akan fasilitas yang bank sediakan.  
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2. Reliability (Kehandalan) 
Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan 
secara akuratdan terpercaya. Dimensi kehandalan (reability) terdiri dari:  
a. Ketepatan waktu 
b. Pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan  
c. Konsistensi kerja (performance 
d. Kemampuan untuk dipercaya (dependability).  
Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat 
pertama (right the first time). Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang 
bersangkutan memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan 
jadwal yang disepakati.  
2. Access (Akses) 
Meliputi kemudahan untuk dihubungi atau ditemui (approachability) dan 
kemudahan kontak. Dimensi akses (access) terdiri dari 5 item yaitu: 
 a. Jumlah ATM yang memadai di setiap cabang  
b. Peralatan yang up to date 
c. Jumlah teller yang memadai  
d. Waktu tunggu yang tidak terlalu lama  
e. Antrian yang bergerak cepat  
4. Price (Harga)  
Kesepadanan biaya yang dibayarkan nasabah dengan pelayanan yang diberikan 
oleh perusahaan perbankan. Dimensi harga dibentuk dari 5 item yaitu:  
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a. Setiap bank menghubungi saya merupakan saat yang ber- manfaat 
b. Penjelasan yang baik mengenai biaya pelayanan  
c. Jumlah yang seimbang saat biaya pelayanan dimulai 
d. Biaya administrasi yang dikenakan sesuai dengan pelayanan yang diberikan  
e. Selalu memberikan informasi kepada nasabah  
5. Effectiveness and assurance (Keefektifan dan Jaminan)  
Kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan. Dimensi jaminan (assurance) dapat dibentuk dari 13 item 
yang terdiri dari:  
a. Kepercayaan  
b. Pengakuan nasabah secara umum  
c. Kerahasiaan 
d. Perlakuan personel terhadap nasabah 
e. Interupsi saat pelayanaan  
f. Personel yang terlatih dengan baik  
g. Pengetahuan tentang nasabah dari personel  
h. Tidak terjadi kontradiksi antara personel dengan pihak manajemen  
i. Memberikan jasa sebagaimana yang dijanjikan  
j. Reputasi yang baik  
k. Rasa aman 
l. Tidak terjadi penundaan karena birokrasi dan prosedur komunikasi yang berkualitas  
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6. Service portofolio (jasa Portofolio) 
Kelengkapan jasa yang diberikan pihak perbankan untuk kemudahan transaksi 
bagi nasabah seperti pembayaran listrik, telepon melalui bank. Dimensi service 
portofolio (jasa portofolio) dapat dibentuk dari 2 item yaitu:  
a. Pelayanan yang lengkap  
b. Jangkauan pelayanan konsisten dengan yang ada pada bank-bank secara umum 
 
2.1.4.  Pelayanan Islami  
1. Pelayanan  
Menurut Kasmir (2006: 15) pelayanan merupakan suatu tindakan atau perbuatan 
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. 
Sedangkan pelayanan nasabah atau customer service menurut Wahjono (2010: 179) 
diartikan sebagai kegiatan yang dimaksudkan untuk memberikan kepuasan nasabah, 
melalui pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. 
Pelayanan yang baik adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan 
pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan standar yang 
telah ditetapkan, kemampuan tersebut ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan 
sarana serta prasarana yang dimiliki (Kasmir, 2006: 31). 
Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak 
kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 
konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi 
pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan permasalahan konsumen/ pelanggan 
(Ratmino dan Atik dalam Sendari, 2011: 19) 
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Menurut Kasmir (2005: 34), berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik untuk 
melayani pelanggan atau nasabah, antara lain. 
a. Tersedianya karyawan yang baik. 
Kenyamanan nasabah tergantung dari karyawan yang melayaninya, karyawan 
harus ramah, sopan dan menarik. 
b. Tersedianya saranan dan prasarana yang baik. 
Peralatan dan fasilitas yang dimiliki perusahaan seperti ruang tunggu dan ruang 
untuk menerima tamu harus dilengkapi berbagai fasilitas sehingga membuat pelanggan 
nyaman atau betah dalam ruangan tersebut. 
c. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai. 
Dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus mampu melayani dari 
awal sampai tuntas atau selesai. 
d. Mampu melayani secara cepat dan tepat.  
Dalam melayani nasabah diharapkan karyawan harus melakukannya sesuai 
dengan prosedur. Layanan secara cepat yaitu melayani nasabah dalam batasan waktu 
yang normal. 
e. Mampu berkomunikasi 
Karyawan harus mampu berbicara kepada nasabah dan karyawan harus mampu 
dengan cepat memahami keinginan nasabah. 
f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi 
Karyawan harus menjaga kerahasiaan nasabah terutama yang berkaitan dengan 
uang dan pribadi nasabah. 
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g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 
Kemampuan dalam bekerja akan mampu mempercepat proses pekerjaan sesuai 
dengan waktu yang diinginkan. 
h. Berusaha memahami kebutuhan nasabah 
Karyawan harus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh nasabah. 
i. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah 
Kepercayaan calon nasabah kepada perusahaan mutlak  perusahaan yang 
bersangkutan. 
2. Pelayanan dalam Pandangan Islam 
Maksud dari pelayanan islami dalam penelitian ini adalah pelayanan yang sudah 
dipraktikan oleh Nabi Muhamad SAW. Kartajaya dan Sula (2006: 67) menyebutkan ada 
beberapa hal (etika) yang harus dimiliki oleh para pegawai dalam melayani pelanggan 
sesuai dengan apa yang diajarkan Nabi Muhammad SAW, diantaranya adalah 
berperilaku baik dan simpatik terhadap pelanggan, berlaku adil, sikap melayani dan 
rendah hati, serta jujur dan amanah. 
a. Berperilaku baik dan simpatik 
Al Qur’an mengajarkan untuk senantiasa berwajah manis, berperilaku baik, dan 
simpatik. Allah SWT berfirman : 
اَلااَّنَّذَُمتاا ٍ َعا ٍ َىَاكاا َىِنإااَماا عَّتَمَاىاِاِهب ۦاا َصأا َوا جااا ى ِّما ُمهااَلَواا َحتا نَضاا ٍ َهَعا مِهاَاوٱا خا ِطفا
َاكَحَاىَجاا ِهنا ؤُمَاهٍِىِما٨٨ا 
Artinya: 
“Jangan sekali-kali engkau (Muhammad) tunjukkan pandanganmu kepada kenikmatan 
hidup yang telah Kami berikan kepada beberapa golongan diantara mereka (orang 
kafir), dan jangan engkau bersedih hati terhadap mereka dan berendah hatilah kamu 
terhadap orang-orang yang beriman”. (QS Al Hijr (15): 88) 
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اَِمَبفاا حَسا تَماَاه ِّماٱاِ َّللّاَاتِىناا  ُمَهناا َىنَواَاتىُكااًَّّظفااَظٍِهَغاٱا نا َهقِاباَلَْاى َُّضفواا هِماا ىَحا َِكنا
اَفٱا عُافاا ىَعا ُمهاَاوٱا سا َغتا ِشفاا ُمَهناا سِواَشَوا ُمهاًِفاٱاَ  لا ما ِشااَِرَئفاا مَضَعَاتااَّكََىَتفا ماَىهَعاٱاهِ َّللّااَِّنإا
ٱاَ َّللّااُّبُِحٌاٱا نَاهٍِه ِّكََىتُمأ٥١اا
 
Artinya: 
“Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut terhadap 
mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar, tentulah mereka 
menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah mereka dan mohonkanlah 
ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. 
Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada 
Allah. Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal”. (QS Ali Imran (3): 159) 
 
Ayat diatas menggambarkan bahwa berperilaku baik, sopan santun dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan adalah hal yang harus dimiliki oleh pegawai 
Bank Tabungan Negara Syariah. Dengan bersikap sopan serta santun dalam 
memberikan pelayanan, nasabah akan merasa nyaman dan akan secara terus menerus 
menggunakan jasa Bank Tabungan Negara Syariah.  
b. Berlaku adil 
Dalam memberikan jasa pelayanan, perilaku adil terhadap pelanggan wajib 
hukumnya. Sikap adil termasuk diantara nilai-nilai yang telah ditetapkan oleh Islam 
dalam aspek ekonomi. Seorang bankir harus melayani semua nasabah dengan tidak 
membeda-bedakan antar nasabah. Sikap adil tercermin dalam surah As Syua’ra ayat 
181-182 dan surah An Nahl ayat 90. 
۞ا َوأْاُىفاٱا نا ٍ َكَامااَلَواْاُىوىَُكتاَاهِماٱا نا خُمَاهٌِشِسأ٨ٔا اْاُىوِصَوااِبٱا
 نا ِسقِاطَاطاٱا نا سُمِامٍَِقتا
ٔ٨ٕاا
 
Artinya: 
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“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu merugikan orang lain. Dan timbanglah 
dengan timbangan yang benar”. (QS As-Syu’ara (26): 181-182) 
 
۞اَِّنإاٱاَ َّللّاا
 َأٌُاشُمااِبٱا
 نا ذَعِالاَاوٱِا  لا حا َسِاهاا َتٌِإَوِا يايِراٱا
 نا ُشقا َىباا َىٌَوا َىهاِاهَعاٱا نا َحفا َشِاءا
َاوٱا نُامِاشَكىاَاوٱا نا َغباهًِاا مُُكظَِعٌاا مُكَّهََعناَانوُشَّكََزتا١ٓا 
Artinya : 
“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu berlaku adil dan berbuat kebajikan, memberi 
kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan keji, kemungkaran dan 
permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil 
pelajaran”. (QS An-Nahl (16): 90) 
 
c. Bersikap melayani dan rendah hati 
Sikap melayani dan rendah hati merupakan sikap utama dari seorang pegawai 
dalam memberikan pelayanan kepada nasabahnya. Sikap melayani dan rendah hati yang 
melekat dalam diri seorang bankir tercermin dengan kemampuan berkomunikasi dengan 
baik. Upaya merebut hati nasabah dengan memberi perhatian, berkomunikasi yang 
sopan, ramah serta murah senyum sehingga bisa membuat nasabah senang. 
ُمقَوايِدَابِعِّناْاُىنُىَقٌاٱًِتَّناًَا ِهاا َحأاهُهَسااَِّنإاٱا ٍ َّشنا َطَاهاُاغَضَىٌاا ٍ َباه ُمَهىااَِّنإاٱا ٍ َّشنا
 َطَاهاَاناَكا
ِا  ِلنا َسوِاهاا ّوُذَعااا ىٍِب ُّماا٥ٖا 
Artinya: 
“Dan katakanlah kepada hamba-hamba-Ku, hendaklah mereka mengucapkan 
perkataan yang lebih baik (benar). Sungguh, setan itu (selalu) menimbulkan 
perselisihan diantara mereka. Sungguh, setan adalah musuh yang nyata bagi manusia”. 
(QS Al Isra’ (17): 53) 
 
Rasulullah bersabda bahwa salah satu ciri orang yang beriman adalah mudah 
bersahabat dengan orang lain, dan orang lain pun mudah bersahabat dengannya. 
Rasulullah bersabda, “Semoga Allah memberikan rahmat-Nya kepada orang yang 
murah hati, sopan pada saat dia menjual, membeli, dan saat menuntut haknya”. 
d. Jujur dan amanah 
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Islam menjelaskan bahwa sikap jujur dan dapat dipercaya sangat penting 
perannya. Setiap orang yang menjalankan usahanya haruslah jujur, tidak pernah 
berdusta dalam melakukan transaksi. Termasuk dalam memberikan jasa pelayanan 
kepada setiap nasabah. Apalagi di dunia perbankan seorang bankir harus benar-benar 
bisa dipercaya oleh nasabahnya, karena kepercayaan merupakan ujung tombak sebuah 
perusahaan terutama perusahaan dibidang jasa. 
Sedangkan amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan tugas 
dan kewajiban. Amanah ditampilkan dalam ketepatan janji dengan keterbukaan, 
kejujuran, pelayanan yang optimal dan berbuat yang terbaik. Dalam segala hal, sifat 
amanah harus dimiliki oleh setiap orang mukmin, apalagi yang memiliki pekerjaan yang 
berhubungan dengan pelayanan bagi orang lain. Sebagaimana Allah berfirman dalam 
Surah An Nisaa’ ayat 58: 
۞اَِّنإاٱاَ َّللّاا
 َأٌا مُكُشُماَنأاْاو ُّدَُؤتاٱاَ  لا َما َىِاتاا  َىِنإاا َهأَاِههااَِرإَواا مَكَحُمتاا ٍ َبَاهاٱِاطاَّىناَنأا
ا َحتْاىُمُكااِبٱا
 نا ذَعاهِلااَِّنإاٱاَ َّللّاا َّمِِعوامُُكظَِعٌاِاِهب  ۦااَِّنإاٱاَ َّللّاَاناَكاا َعٍِمَسااا شٍَِصباا٥٨اا
 
Artinya: 
“Sungguh, Allah menyuruhmu menyampaikan amanat kepada orang yang berhak 
menerimanya, dan apabila kamu menetapkan hukum diantara manusia hendaknya 
kamu menetapkannya dengan adil. Sungguh, Allah sebaik-baik yang memberi 
pengajaran kepadamu. Sungguh, Allah Maha Mendengar, Maha Melihat”. (QS An 
Nisaa’ (4): 58) 
 
 
ا  ٌََاهٌَُّأاٱَاهٌِزَّناْاُىىَماَءااَلاْاُىوىَُختاٱاَ َّللّاَاوٱَالىُس َّشناا ُىوىَُختَوْااا ََمأا َىا مُِكتاا ُمتَوأَواا َعتَانىَُمهإ٢اا
 
Artinya: 
“Wahai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu mengkhianati Allah dan Rasul 
dan janganlah kamu mengkhianati amanat yang dipercayakan kepadamu, sedang kamu 
mengetahui”. (QS Al Anfal (8): 27) 
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Keempat etika diatas merupakan suatu kesatuan yang harus dimiliki dalam diri 
setiap karyawan (pegawai), apalagi jika pegawai tersebut muslim sudah tentu itu suatu 
keharusan. Artinya kelima hal tersebut menjadi tuntutan yang harus dilaksanakan secara 
terpadu dalam memberikan jasa pelayanan kepada pelanggan (nasabah). Implementasi 
positifnya adalah perusahaan mampu memahami yang diinginkan nasabahnya. 
Pemahaman yang dalam terhadap nasabah adalah kunci untuk mencapai kepuasan 
nasabah sehingga mendapatkan loyalitas dari nasabah. 
Hanafy dan Hamid dalam Sendari (2011: 23) merumuskan etika pelayanan 
Islami sebagai berikut : 
a. Etika untuk selalu menyampaikan yang benar 
b. Etika untuk dapat dipercaya 
c. Etika untuk mengerjakan sesuatu dengan ikhlas 
d. Etika persaudaraan 
e. Penguasaan ilmu pengetahuan 
f. Keadilan  
Jadi siapapun dia, bila melaksanakan etika bisnis niscaya akan meraih sukses 
dalam bisnis, walaupun ia seorang muslim dan berbisnis berlabel islam, tapi 
meninggalkan etika bisnis niscaya ia sulit mengembangkan bisnisnya. 
 
2.1.5. Bank Syariah 
1. Pengertian Bank Syariah 
Bank adalah suatu lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah 
menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke 
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masyarakat serta memberikan jasa-jasa bank lainnya (Kasmir, 2003: 11). 
MenurutUndang-Undang No. 7 tahun 1992 pasal 1 angka 1 tentang perbankan, bank 
adalah badan usaha yang menghimpun dana masyarakat dalam bentuk simpanan, dan 
menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk simpanan, dan menyalurkan kepada 
masyarakat dalam rangka meningkatkan taraf hidup masyarakat banyak (Lubis, 200: 
38). 
Menurut pasal 1 ayat 13 undang-undang No. 10 tahun 1998 tentang perbankan 
syariah adalah aturan perjanjian berdasarkan hukum isalm antara bank dengan pihak 
lain untuk menyimpan dana atau pembiayaan kegiatan usaha atau kegiatan lainnya yang 
dinyatakan sesuai dengan syariah antara lain berdasarkan prinsip bagi hasil 
(mudharabah). Prinsip jual beli barang dengan keuntungan (murabahah), atau 
pembiayaan barang modal berdasarkan prinsip sewa murni tanpa pilihan pemindahan 
kepemilikan atas barang yang disewa dari pihak bank oleh pihak lain (ijarah wa iqtina). 
Pengertian perbankan syariah ada pada Undang-Undang Republik Indonesia No. 
12 Tahun 2008 Pasal 1 Ayat 7, yaitu bank yang menjalankan kegiatan usahanya 
berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas bank umum syariah dan 
bank pembiayaan syariah. 
Pengertian lain bank syariah atau Bank Islam adalah bank yang beroperasi 
dengan tidak mengandalkan pada bunga. Pada sistem operasi bank syariah, pemilik 
dana menanamkan uangnya di bank tidak dengan motif mendapatkan bunga, tapi dalam 
rangka mendapatkan keuntungan bagi hasil. Dana nasabah tersebut kemudian disalurkan 
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kepada mereka yang membutuhkan (misalnya modal usaha), dengan perjanjian 
pembagian keuntungan sesuai kesepakatan (Rivai, 2007: 758). 
2. Konsep dasar akad bank syariah 
Muhammad (2005), menjelaskan bahwa sistem operasional bank syariah 
ditentukan oleh akad yang terdiri dari lima dasar akad, yaitu: 
a. Prinsip simpanan murni (Al-Wadiah) 
Prinsip simpanan murni merupakan fasilitas ynag diberikan oleh Bank Syariah 
untuk memberikan kesempatan kepada pihak yang kelebihan dana untuk menyimpan 
dananya dalam bentuk al-Wadiah. Wadiah dibagi menjadi dua yaitu: 
1. Wadiah yad dhamanah adalah titipan yang selama belum dikembalikan kepada 
penitip, dapat dimanfaatkan oleh penerima titipan. Apabila dari hasil pemanfaatan 
tersebut diperolah keuntunagn, maka seluruhnya menjadi hak penerima titipan. 
2. Wadiah yad amanah adalah penerima titipan tidak boleh memanfaatkan barang 
tersebut sampai si penitip mengambil kembali titipannya. 
b. Bagi Hasil (Syirkah) 
Menurut Karim (2013: 102) Produk pembiayaan syariah yang didasarkan atas 
prinsip bagi hasil adalah sebagai berikut: 
1. Pembiayaan Musyarakah. Transakasi musyarakah dilandasi adanya keinginan para 
pihak yang bekerjan sama untuk meningkatkan nilai aset yang mereka miliki sec ara 
bersama-sama. Semua pihak yang melibatkan dua pihak atau lebih dimana mereka 
seacra bersama-sama memadukan seluruh bentuk sumber daya baik yang terwujud 
maupun tidak terwujud. 
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2. Pembiayaan mudharabah adalah bentuk kerjasama antara kedua belah puhak dimana 
pemilik modal (shohibul al-maal) mempercayakan jumlah modal kepada pengelola 
(mudharib) degan suatu perjanjian keuntunagan. 
c. Prinsip Jual Beli (Al-Tijarah) 
Prinsip jual beli dilaksanakan sehubungan dengan adanya perpindahan 
kepemilikan barang atau benda (transfer of property). Tingkat keuntungan bank 
ditentukan di depan dan menjadi bagian harga atas barang yang dijual. Transaksi jual 
beli dapat dibedakan berdasarkan bentuk pembayarannya dan waktu penyerahan 
barangnya yakni sebagai berikut: 
1. Pembiayaan Murababah adalah transaksi jual beli dimana bank menyebut jumlah 
keuntungannya. Bank bertindak sebagai penjual, semantara nasabah sebagaii 
pembali. Harga jual adalah harga beli bank dari pemasok ditamabh keuntungan 
(marjin). 
2. Pembiayaan salam adalah transaksi dimana barang yang diperjual belikan belum ada. 
Baarng diserahkan secara tangguh sementara pembayarannya dilakukan tunai. Bank 
bertindak sebagai pembeli, sementara nasabah sebagai penjual. Dlamtransaksii ini 
kuantitas, kualitas, harga dan waktu penyerahan barang harus ditentukan. 
3. Pembiayaan Istisha’ menyerupai pembiayaan salam tapi dalam istishna’   
Pembayarannya dapat dilakukan oleh bank dalam beberapa kalipembayaran. 
Ketentuan umum pembiayaan istishna’ adalah spesifikasi barang pesanaan harus jelas 
jenis, macam ukuran, mutu dan jumlahnya. Harga jual yang disepakati harus 
dicantumkan dan tidak boleh berubah selama berlaku akad. 
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d. Prinsip Sewa (Al-Ijarah) 
Transaksi al-Ijarah dilandasi adanya perpindahan manfaat. Pada dasarnya 
prinsip ijarah sama saja dengan prinsip jual-beli, tapi perbedaanya terletak pada objek 
transaksiny. Bila transaksi jual beli objek transaksinya barang, pada ijarah objek 
transaksinya adalah jasa. Pada akhir sewa bank dapat saja menjuak barang yang 
disewakannya kepada nasabah. Karena itu dalam perbankkan syariah dikenal Ijarah 
Muntahhiyah Bittamlik (sewa yang diikuti dengan perpindahan kepemilikan) harga 
sewa dan harga jual disepakati pada awal perjanjian. 
e. Prinsip jasa (Al-Ajr wal Umullah) 
Muhammad (2005), menjelaskan bahwa prinsip ini meliputi seluruh layanan 
pembiayaan yang diberikan bank. Bentuk produk yang berdasarkan prinsip ini antara 
lain bank garansi, kliring, inkaso, jasa dan transfer. 
 
f. Macam-macam Tabungan di Bank Syariah  
 Tabungan merupakan produk simpanan dana masyarakat. Dalam undang-
undang No. 21 tahun 2008 tentang perbankan syariah, tabungan didevinisikan sebagai 
simpanan berdasarkan akad wadiah atau investasi dana namun biasanya dilengkapi pula 
dengan jenis-jenis layanan lainnya (Aris, 2001: 23). Menurut Al-Amin dalam  Antonio 
(2001: 156) tabungan dibagi menjadi dua macam yaitu: 
1. Tabungan Wadiah 
Tabungan wadiah  merupakan titipan dana yang tiap waktu dapat ditarik pemilik atau 
anggota dengan cara mengeluarkan semacam surat berharga pemindah bukuan dan 
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pemerintah membayar lainnya. Dalam tabungan wadiah bank memberikan bonus 
kepada nasabah dari keuntungah yang diperoleh bank, karena bank lebih leluasa untuk 
menggunakan dana ini untuk tujuan mendapatkan keuntungan (Rivai, et.al, 2007: 769)  
Sebagai firman Allah SWT dalam surat An-Nisa ayat 58 
 ۞اَِّنإاٱاَ َّللّاا
 َأٌا مُكُشُماَنأاْاو ُّدَُؤتاٱاَ  لا َما َىِاتاا  َىِنإاا َهأاَِههاااَِرإَواا مَكَحُمتاا ٍ َبَاهاٱِاطاَّىناَنأا
ا َحتْاىُمُكااِبٱا
 نا ذَعاهِلااَِّنإاٱاَ َّللّاا َّمِِعوامُُكظَِعٌاِاِهب  ۦااَِّنإاٱاَ َّللّاَاناَكاا َعٍِمَسااا شٍَِصباا٥٨اا
 
Artinya: Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang 
berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum di antara 
manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi 
pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha 
mendengar lagi Maha melihat. 
 
a. Wadiah amanah, titipan dana zakat, infak shodaqoh. Biasanya akad ini diterapkan 
bank pada titipan murni, seperti safe deposit box. 
b. Wadiah yadhamanah, titipan ini akan mendapatkan bonus dari bank syariah, jikalau 
bank syariah mengalami keuntungan. Bank syariah menggunakan akad ini untuk 
rekening giro. 
 Tabungan yadhamanah biasanya digunakan bank syariah untuk jenis simpanan 
giro dan tabungan berjangka sebagai konsekuensi dari tabunga wadiah yadhamanah 
semua keuntungan yang dihasilkan dari dana titipan tersebut menjadi milik bank 
(demikian juga ia menjadi penanggung jawab atas seluruh kemungkinan kerugian). 
Sebagai imbalanya, penitip (nasabah) mendapat jaminan keamanan terhadap hartanya 
demikian juga fasilitas-fasilitas lainnya (Antonio, 2001: 87). 
 Walaupun demikian, bank sebagai penerima  titipan dan pengguna barang  
titipan tersebut tidak  dilarang untuk memberikan semacam insentif berupa bonus 
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selama tidak disyaratkan  sebelumnya dan jumlahnya tidak ditetapkan dalam nominal 
atau presentase tertentu (Antonio, 2001: 87)  
2. Tabungan Mudharabah 
 Selain tabungan wadiah bank juga dapat mengintegrasikan rekening tabungan 
dengan rekening investasi dengan prinsip mudharabah mutlaqah dengan bagi hasil yang 
disepakati bersama (Rivai, et.al. 2007: 769). Mudharabah mutlaqah yaitu transaksi 
mudharabah dimana mudharib diberikan kekuasaan penuh untuk mengelola modal. 
Mudharib tidak dibatasi baik mengenal tempat, tujuan, maupun jenis isahanya (Rivai, 
et.al, 2007: 790) 
 Menurut Antonio (2001: 156) Tabungan yang menerapkan akad mudharabah 
harus mengikuti prinsip: 
a. Keuntungan dari dana yang digunakan harus dibagi antara shohibul mal (nasabah) 
dengan mudharib (bank syariah). 
b. Adanya tenggang waktu antara dana yang diberikan dan pembagian keuntungan 
karena untuk melakukan investasi dengan memutarkan dana itu diperluhkan waktu 
cukup. 
Menurut Antonio (2001: 150-152) Secara garis besar mudharabah dibagi 
menjadi dua yaitu: 
1.  Mudharabah mutlaqah (General Investment) 
a. Shohibul maal tidak memberikan batasan-batasan atas dana yang 
diinvestikannya. Mudharib diberi wewenang penuh mengelola dana tersebut 
tanpa terikat waktu, tempat, jenis usaha dan jenis pelayanan. 
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b. Aplikasi perbankan yang sesuai akad ini adalah time deposit biasa 
2. Mudharabah Muqayyadah 
a. Shahibul maal memberikan balasan atas dana yang diinvestikannya. Mudharib 
hanya bisa mengelola dana  tersebut sesuai dengan batasan yang diberikan oleh 
shahibul maal. Misalnya untuk jenis usaha tartentu, waktu tertentu dan lain-lain. 
b. Macam-macam contoh tabungan mudharabah yaitu, Tabungan idul fitri, 
Tabungan Qurban, Tabungan Haji, Tabungan Pendidikan dan lain-lain. 
Landasar syariah Al-Mudharabah terdapat dalam Al-qur’an surat Al-Jumuah 
ayat 10 (Antonio, 2001: 152) : 
اَِرَئفاِاَتٍُِضقاٱا َىه َّصناُةااَفٱْاوُشَِشتواًِفاٱاَ  لا سِاضاَاوٱا بْاىَُغتاهِماا َضفِاماٱاِ َّللّاَاوٱا رْاوُشُكاٱاَ َّللّا
ا شٍِثَكااا مُكَّهَعَّناا ُفتَانىُِحهأٓاا
ا
 Artinya: apabila telah ditunaikan shalat, Maka bertebaranlah kamu di muka bumi; dan 
carilah karunia Allah dan ingatlah Allah banyak-banyak supaya kamu beruntung. 
 
 
 
 
 
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan 
Hasil penelitian yang relevan dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 2.1 
Hasil Penelitian Yanga Relevan 
 
Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil Penelitian  Saran Penelitian 
Pengaruh Kualitas 
Terhadap 
Loyalitas Nasabah 
Pada Bank 
Mandiri Cabang 
Hais dama, 
dengan metode 
SIM (Sccessive 
invertal method), 
sampel 
Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa 
secara silmultan dan 
parsial kualilas 
pelayanan berpengaruh 
Demi terciptanya 
nasabah yang loyal 
terhadapa Bank Mandiri 
Cabang Gorontalo, maka 
perlu mempertimbangkan 
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Gorontalo  positif terhadap 
loyalitas nasabah Bank 
Mandiri cabang 
Girontalo 
hal seperti: Melakukan 
inventarisasi terhadap 
nasabah-nasabah yang 
selama ini puas dan loyal 
atas pelayanan yang 
diberikan. 
Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepercayaan Dan 
Loyalitas 
Nasabah Bank 
Mandiri Cabang 
Veteran 
Denpasar Bali 
Pramana dan 
Rastini, metode 
analisis jalur, 
sampel 150 
responden 
nasabah Bank 
Mandiri cabang 
Veteran 
Denpasar Bali. 
Hasil dari penelitian ini 
menunjukakn bahwa 
variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap kepercayaan 
dan loyalitas nasabah 
Bank Mandiri cabang 
Veteran Denpasar Bali. 
Bank Mandiri sebaiknya 
mempertahankan kualitas 
pelayanan bagi  
nasabah pada saat 
bertransaksi agar nasabah 
tetap merasa nyaman 
dalam  
melakukan transaksi. 
Analisis Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Loyalitas 
Nasabah Bank 
Muamalat  
Indonesia 
Cabang 
Pekanbaru Riau 
Rahayu dan 
Alwie, metode 
regresi linier 
berganda, sampel 
100 responden 
nasabah Bank 
Muamalat 
Indonesia cabang 
Pekanbaru Riau 
Hasil penelitan ini 
menunjukkan bhwa 
variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh 
signifkan terhadap 
loyalitas nasabah. 
Bank Muanunalat 
Indonesia Cabang 
Pekanbaru hendaknya 
melakukan survey secara 
berkala terhadap nasabah 
sehubimgan dengan 
kualitas pelayanan yang 
prima serta melakukan 
perubahan yang 
signifikan sesuai dengan 
kebutuhan konsumen 
yang semakin beragam. 
Sumber: data diolah, 2016 
Penelitian ini mengacu pada variabel bebas dalam penelitian Hais Dama yaitu 
variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, empati dan jaminan dan variabel terikat 
loyalitas nasabah. Objek penelitian ini berbeda dengan objek penelitian terdahulu. 
Dalam penelitian ini objeknya di Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta. Sedangkan 
dalam penelitian Hais Dama, objek penelitiannya di Bank Mandiri cabang Gorontalo. 
Dalam penelitian Pranama dan Rastini, objek penelitiannya di Bank Syariah Mandiri 
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cabang Veteran Denpasar Bali. Dan dalam penelitian Rahayu dan Alwie, objek 
penelitiannya di Bank Muamalat Indonesia cabang Pekanbaru Riau. 
2.3. Kerangka Berfikir 
Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk melakukan pembelian 
secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan konsiraien terhadap suatu 
produk atau jasa yang dihasilkan oleh badan usaha tersebut membutuhkan waktu yang 
lama melalui suatu proses pembelian berulang-ulang tersebut (Haggai: 2007). Menurut 
Bromson (2005), seorang konsumen dikatakan loyal apabila konsumen tersebut 
memiliki suatu komitmen yang kuat untuk menggunakan atau membeli lagi secara rutin 
terhadap suatu produk atau jasa.  
Untuk meningkatkan loyalitas nasabah, bank harus meningkatkan kepuasan 
setiap pelanggan dan mempertahankan tingkat kepuasan tersebut dalam jangka panjang. 
Rahayu dan Alwie (2010: 43) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dipandang 
sebagai nilai pelayanan yang diciptakan bagi pelanggan melalui kualitas pelayaanan 
yang diberikan oleh perusahaan beserta karyawannya.  
Menurut Rahayu dan Alwie (2010: 44) mutu pelayanan bila diterapkan atau 
menjadi jasa pelayanan maka akan menjadi nilai pelayanan (sebelum dinilai oleh 
nasabah) dan nilai pelayanan ini yang akan mempengaruhi /tidak terhadap loyalitas. 
Proses penilaian pelayanan oleh nasabah, jika dihubungkan dengan Multidimensi 
kualitas pelayanan (Carter), akan mempengaruhi loyalitas konsumen /nasabah, 
sedangkan loyalitas terhadap suatu produk akan memberikan profit /keuntungan dan 
pertumbuhan atau kemajuan bagi perusahaan. 
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Menurut Parasuraman et al., (1998 dalam Tjiptono, 2014) dimensi dalam kulitas 
Pelayanan terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya tanggap empati dan jaminan. 
Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta akan 
mempengaruhi nilai pelayanan yang diterima nasabah dan akan mempengaruhi loyalitas 
nasabah dalam memanfaatkan pelayanan yang ditawarkan. 
Gambar 2.1 
Kerangka  Berfikir Teoritas  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.4. Hipotesis  
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah pada suatu 
penelitian (Sugiyono, 2011: 85). Pengujin variabel dependent dengan variabel 
independent berdasarkan pada kajian pustaka dan landasan teori sebagai berikut:  
1. Pengaruh bukti fisik (tangibles) terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN Batara 
iB pada Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta. 
 
Daya Tanggap (X3) 
Empati (X4) 
Jaminan (X5) 
Loyalitas Nasabah  (Y) 
Kehandalan (X2) 
Bukti fisik (X1) 
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Bukti fisik (tangible) adalah Menurut Parasuraman dalam (Sangadji dan Sopiah, 
2013: 101), bukti fisik (tangibles) merupakan tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan 
dan sarana komunikasi dan lain-lain yang bisa dan harus ada dalam proses jasa.  
Lumpiyadi dan Hamdani (2007) mendefinisikan bukti fisik yaitu kemampuan 
suatu lembaga dalam mewujudkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan 
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik lembaga yang dapat diandalkan keadaan 
lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata pelayanan yang diberikan oleh pemberi 
jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik(contoh: gedung, gudang dan lain-lain), perlengkapan 
dan peralatan yang digunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya. berkenan 
dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan material yang di gunakan perusahaan 
serta penampilan karyawan.  
Berdasarkan penelitian terdahulu ysng dilakuksn oleh Pranama dan Rastini 
(2011) bukti fisik (tangible) berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas 
nasabah. Maka dari uraian tersebut dapat dibuat hipotesis sebagai berikut:  
H1= Diduga bukti fisik (tangible) berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas 
nasabah tabungan BTN Batara iB pada Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta. 
2. Pengaruh kehandalan terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN Batara iB pada 
Bank Tabungan Neagra Syariah Surakarta.  
 
Menurut Parasuraman, dkk dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2006: 182) 
berpendapat kehandalan yaitu kemampuan perusahaan memberikan pelayanan sesuai 
dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya . kinerja harus sesuai dengan 
persepsi pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggantanoa ada kesalahn, sikap yang simpatik dan akurasi yang tinggi. Berdasarkan 
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penelitian terdahulu yang dilakukan oleh rahayu dan Alwi (2010) bahwa kehandalan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Maka dari uraian tersebut 
dibuat hipotesis sebagai berikut:  
H2= Diduga kehandalan berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas nasabah 
tabungan BTN Batara iB pada Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta. 
3. Pengaruh daya tanggp terhadap loyatitas nasabah tabungan BTN Batara iB pada 
Bank tabungan Negara Syariah Surakarta. 
 
Menurut Kotler (2001: 616) mendefinisikan daya tanggap sebagai kemampuan 
untuk membantu konsumen dan memberikan jasa dengan cepat. Sedangkan menurut 
Parasuraman, dkk (1998), dalam (Tjiptono dan Chandra, 2004: 134) daya tanggap 
(responsiveness) berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk 
membantu para konsumen dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan 
kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.  
Dimensi ini mencakup keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan 
pelayanan yang tepat dan cepat. Tingkat kepekaan yang tinggi terhadap nasabah perlu 
diikuti dengan tindakan yang tepat sesuai dengan kebutuhan tersebut (Lumpiyadi dan 
Hamdani: 2007).  Berdasakanr penelitian yang dilakukan oleh Dama (2010) bahwa daya 
tanggap berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas nasabah. Maka dari uraian 
tersebut dibuat hipotesis sebagai berikut:  
H3=  Diduga daya tanggap berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas nasabah  
BTN Batara iB pada Bank Tabungan Neagara Syariah Surakarta. 
4. Penagrauh empati terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN Batara iB pada Bank 
Tabungan Negara Syariah Surakarta. 
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Menurut parasuraman, dkk  dalam (Tjiptono, 1996: 27) mengemukakan empati 
yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individu atau pribadi  yang 
diberikan kepada para nasabah  dengan berupa memahami keinginan nasabah. Dimana 
suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, 
memahami kebutuhan pelnaggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoprasian 
yang nyaman bagi pelanggan. Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
Yani bahwa empati berpengaruh signifikandan positif tarhadap loyalitas nasabah. Maka 
dari uraian tersebut dibuat hipotesis sebagai berikut:  
H4= Diguda emapti berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas nasabah 
tabungan BTN Batara iB pada Bank Tabungan Neagara Syariah Surakarta. 
5. Pengaruh jaminan terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN Batara iB pada Bank 
Tabungan Negara Syariah Surakarta. 
 
Menurut Kotler (2001: 617) jaminan adalah pengatahuan terhdap produk secara 
tepat, kesopanan santunan karyawan dalam memberi pelayanan, ketrampilan dalam 
memberi informasi, kemampuan dalam memberi keamanan dan kemampuan dalam 
mrnanamkan  kepercayanan konsumen terhadap perusahaan. 
Pengetahuan dan keramahan yang harus dimiliki oleh karyawan Bank dan kemampuan 
mereka dalam menawarkan kepercayaan diri kepada nasabah. Hal ini meliputi beberapa 
komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan 
(security), kompetensi (competence) dan sopan santun (courtesy). Dari penelitin 
terdahulu yang dialakukan oleh janah (2011) bahwa jaminan berpengaruh signifikan dan 
positif terhadap loyalitas nasabah. Maka dari uraian tersebut diperoleh hipotesis sebagai 
berikut:  
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H5= Diguda jaminan berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas nasabah 
tabungan BTN Batara iB pada Bank Tabungan Neagara Syariah Surakarta. 
 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
Waktu dalam penelitian ini dimulai dari penyusunan usulan penelitian 
Desember 2015 sampai Oktober 2016 Obyek penelitian pada Bank Tabungan 
Negara Syariah  Surakarta yang beralamat di Jl. Brigjen Slamet Riyadi No. 322 
Solo 57141. 
 
3.2. Metode Penelitian  
Jenis penelitian ini adalah metode kuantitatif. Penelitian kuantitatif 
merupakan metode untuk menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti 
hubungan antar variabel. Variabel-variabel ini diukur (biasanya dengan instrumen 
penelitian) sehingga data yang terdiri dari angka-angka dapat dianalisis 
berdasarkan  prosedur statistik. Laporan akhir untuk penelitaian umumnya 
memiliki struktur yang ketat dan konsisten mulai dari pendahuluan, tinjauan 
pustaka, metode penelitian, hasil penelitian dan pembahasan kesimpulan serta 
saran-saran (Noor , 2013: 38). 
 
3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling 
3.3.1. Populasi 
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Tabungan Batara iB di Bank 
BTN Syariah Surakarta. Berdasarkan data primer dari bank BTN Syariah 
Surakarta jumlah nasabah yang masih aktif sampai tahun 2015 sebanyak 8.800 
orang. 
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3.3.2. Sampel 
Dalam penelitian ini sampel terdiri dari nasabah tabungan BTN Batara iB 
di Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta yang berjumlah 99 responden.  
 
3.3.3. Teknik Sampling 
Dalam penelitian ini menggunakan  simple random sampling yaitu teknik 
yang paling sederhana. Sampel diambil secara acak, tanpa memperhatikan 
tingkatan yang ada dalam polulasi, tiap elemen populasi memiliki kesempatan 
yang sama dan diketahui untuk terpilih sebagai subjek (Noor, 2013: 151) 
Dalam menentukan jumlah sampel yang diambil peneliti menggunakan 
rumus solvin 
n = 
 
         
 
Dimana: 
n = jumlah elemen / jumlah sampel 
N= jumlah elemen/ jumlah populasi 
℮= eror level (tingkat kesalahan), (10% atau 0,1) (dapat dipilih oleh 
peneliti) (Noor, 2013: 158) 
n  = 
     
               
 
= 
     
              
 
=       
  
  
= 98, 89 
= 99 
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Jadi peneliti menggunakan sampel 99 dari sebagian sampel nasabah 
tabungan Batara iB bank BTN Syariah Surakarta. 
 
3.4. Data dan sumber data 
Data menjadi dan alat menjadi sumber data dan alat mencapai tujuan 
penelitian. Data dan sumber data penelitan sebagai betikut: 
 
3.4.1. Data primer 
Data primer adalah sumber data yang langsung kepada data kepada 
pengumpul data (Sugiyono, 2012: 193). Data primer dalam penelitian ini 
diperoleh langsung dari jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan yang 
terdapat pada kuesioner yang menjadi objek dalam penelitian ini. Data primer 
diperoleh dari kuesioner yang diisi oleh nasabah. 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data  
Teknik pengumpulan data merupakan cara pengumpulan data yang 
dibutuhkan untuk menjawab rumusan masalah penelitian. Dalam penelitian ini 
peneiliti menggunakan teknik  angket (kuesioner) 
1. Kuesioner (Angket) 
Kuesioner merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan memberikan 
aatu menyebarkan daftar pernyataan kepada responden dengan harapan 
memberikan respon atas daftar pertanyan tersebut (Noor,2013 :139). 
Dalam penelitian ini kuesioner dibagikan kepada responden berupa 
kuesioner tertutup, karena dalam penelitian ini setiap pertanyaan telah diberikan 
alternatif jawaban yang harus dipilih oleh responden. Skala likert mempunyai dua 
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bentuk pernyataan, yaitu pernyataan positif dan negatif. Pernyataan positif diberi 
skor 5, 4, 3, 2, dan 1; sedangkan bentuk pernyataan negatif diberi skor 1, 2, 3, 4, 
dan 5. Bentuk jawaban Skala likert terdiri dari sangat setuju, setuju, netral, tidak 
setuju, dan sangat tidak setuju (Sugiyono, 2013).  
Dengan menggunakan Skala likert, maka variabel yang akan diukur 
dijabarkan dari variabel menjadi dimensi, dari dimensi dijabarkan menjadi 
indikator, dari indikator dijabarkan menjadi sub indikator yang dapat diukur. 
Akhirnya sub indikator dapat dijadikan tolak ukur untuk membuat suatu 
pertanyaan/ pernyataan yang perlu dijawab oleh responden  (Syofian, 2011: 139). 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan penyataan positif, dengan 
pemberian skor jawaban sebagai berikut (Sugiyono, 2013): 
Sangat Setuju (SS)  = 5 
Setuju (S)   = 4 
Netral (N)   = 3 
Tidak Setuju (TS)  = 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 
 
3.6. Variabel-variabel penelitian 
Variabel penelitian pada dasarnya merupakan sesuatu hal yang berbentuk 
apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari hingga diperoleh informasi 
tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya (Noor, 2013: 48). 
1. Variabel Bebas (Independence Variable) 
Variabel independent yang digunakan dalam penelitian ini adalah Bukti 
Fisik (X1), Kehandalan (X2), Daya Tanggap (X3), Empati (X4), Jaminan (X5). 
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2. Variabel Terikat (Dependent Variable) 
Variabel dependent yang digunakan dalam penelitian ini adalah Loyalitas 
Nasabah (Y). 
 
3.7. Devinisi operasional variabel 
Variabel adalah segala sesuatu yang dapat diberi nilai, maka variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu: 
3.7.1. Kualitas Pelayanan 
1. Bukti Fisik (X1)  
Menurut Parasuraman, dkk dalam Tjiptono dan Chandra (2004: 133) 
wujud fisik (tangible) adalah dimensi yang berkenaan dengan daya tarik fasilitas 
fisik, perlengakapan, dan meterial yang digunakan perusahaan, serta penampilan 
karyawan. Indikator penelitian: 
a. Gedung yang nyaman 
b. Penambilan karyawan 
c. Fasilitas memadai 
d. Area parkir luas 
2. Kehandalan (X2) 
Menurut Parasuraman dalam Ramdan (2008) kehandalan merupakan 
memberikan pelayanan yang tepat waktu, memberikan pelayanan yang baik, dan 
tidak membedakan antar konsume, ketepatan waktu dan simpatik. Indikator ynag 
digunakan adalah: 
a. Pelayanan maksimal 
b. Tepat dan akurat 
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c. Simpatik 
d. Waktu palyanan sesuai dengan janji 
3. Daya Tanggap (X3) 
Parasuraman (2002) dalam Sangadji dan Sopiah (2013: 100) 
mendefinisikan daya tanggap adalah kemampuan atau keinginan para karyawan 
unuk membantu memberikan jasa ynag dibutuhkan konsumen. Indikator 
penelitannya:  
a. Memberikan informasi lengkap 
b. Menyelesaikan keluhan dengan tepat 
c. Pelayanan tepat dan tanggap 
d. Membantu kesulitan nasabah 
4. Empati (X4)  
Menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2006: 182) empati 
yaitu perhatian dengan memberikan sikap yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan perusahaan kepada pelanggan seperti kemudahan untuk 
menghubungi perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
Indikator penelitan adalah : 
a. Memahami kebutuhan dan kepentingan 
b. Perhatian dan kesabaran 
c. Menghargai dan mengetahui keluhan nasabah 
d. Tidak memandang status sosial nasabah 
5. Jaminan (X5) 
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Jaminan meliputi pengetahuan, kemampuan, keramahan, kesopanan dan 
sifat dapat dipercaya, dari kontak personal untuk mengilangkan sifat keragu-
raguan konsumen dan membuat meraka merasa aman terbebas dari bahaya dan 
risiko, (Parasuraman dalam Sangadji dan Sopiah, 2013: 100). Indikator penelitian 
adalah :  
a. Dapat menjawab pertanyaan dengan baik  
b. Meyakinkan dan menanamkan rasa aman 
c. Sipan dan ramah 
d. Transaksi dapat dipercaya 
 
5.7.2. Loyalitas  Nasabah (Y) 
Loyalitas adalah komitmen yang dipegang kuat untuk membeli lagi atau 
berlangganan lagi produk atau jasa tertentu dimasa depan meskipun ada pengaruh 
situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan peralihan perilaku 
(Oliver dalam Kotler dan Keller, 2009: 175). Menurut Griffin dalam Sangadji dan 
Sopiah (2013: 105) loyalitas nasabah dapat diukur dengan indikator sebagai 
berikut: 
1. Melakukan pembelian secara teratur  
2. Melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa  
3. Merekomendasikan produk lain  
4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing 
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3.8. Teknis Analias Data 
3.8.1. Uji instrumen Penelitian 
Pertanyaan untuk mengukur variabel yang kita teliti sebelumnya harus 
dilakukan uji validitas dan reabilitas. Bila alat ukur tersebut tidak valid maupun 
reliabel, maka tidak akan diperoleh hasil penelitian yang baik. Kuesioner dapat 
digunakan sebagai alat ukur penelitian validitas dan realibitasnya, karena syarat 
instrumen penelitian yang baik digunakan untuk mengukur variabel harus 
memenuhi unsur-unsur akurasi, presisi, dan peka.  
Agar diperoleh distribusi nilai hasil pengukuran mendekati normal, maka 
sebaiknya jumlah responden untuk uji coba kuesioner paling sedikit 30 orang 
(Noor, 2013: 130). 
1. Uji Validitas  
Uji validitas merupakan suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat 
kevalitan atau kesahihan suatu instrument (Arikunto, 2006: 168). Teknik analisis 
yang digunakan adalah korelasi product moment dengan rumus sebagai berikut:  
    
 ∑    ∑ ∑  
√{ ∑    ∑   }{ ∑    ∑   }
 
 
Keterangan: 
rXY  : Koefisien Korelasi antara Variabel X dan Variabel Y. 
∑ X : Jumlah skor item 
∑ X2 : Jumlah kuadrat skor item 
∑ XY : Jumlah perkalian skor item dan skor total 
∑ Y : Jumlah skor total 
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∑ Y2 : Jumlah kuadrat skor total 
N  : Jumlah responden 
X  : Skor tiap-tiap item  
Y  : Jumlah dari skor  
 Berdasarkan hasil penelitian apabila r hitung ≥ r table, maka butir 
pernyataan dianggap valid. Apabila r hitung ≤ r table butir pernyataan dianggap 
tidak valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas ialah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat 
pengukur dapat dipercaya atau diandalkan. Reliabilitas menunjukkan 
kemantapan/konsistensi hasil pengukuran. Suatu alat pengukur dikatakan mantap 
atau konsisten, apabila untuk mengukur sesuatu berulang kali, alat pengukur itu 
menunjukkan hasil yang sama, dalam kondisi yang sama (Noor, 2013:131). Uji 
Reabilitas ini dapat disampaikan hal-hal pokoknya, sebagai berikut: 
a. Untuk menilai kestabilan ukuran dan konsisten responden dalam menjawab 
kuesioner. Kuesioner tersebut mencerminkan konstruk sebagai dimensi suatu 
variabel yang disussun dalam bentuk pertanyaan. 
b. Uji reliabilitas dilakukukan secara bersama-sama terhadap seluruh pertanyaan. 
c. Jika nilai alpa > 0.60, disebut reliabel (Noor, 2013: 165).  
 
3.8.2. Analisis Statistik Diskriptif 
Statistik diskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisa dan 
dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul, 
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sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk 
umum atau generalisasi (Sugiyono, 2010: 142). 
 
3.8.3. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas  
Pengujian normalitas data digunakan untuk mengetahui apakah data yang 
digunakan terdistribusi normal atau tidak. Metode yang digunakan untuk melihat 
distribusi data adalah dengan menggunakan normal probability plot dan 
Kolmogorov-Smirnov Test. Uji normal probability plot  membandingkan 
distribusi kumulatif dari data sesungguhnya dengan distribusi kumulatif dari 
distribusi normal. Jika distribusi data normal, maka garis yang menggambarkan 
data sesungguhnya mengikuti garis diagonal (Ghozali, 2011: 160). 
 Uji Kolmogorov-Smirnov Test, jika nilai probabilitas > 0,05 maka model 
regresi memnuhi asumsi normalitas, namun sebaliknya jika data memiliki nilai 
probabilitas < 0,05 (taraf signifikansi 5%), maka model regresi tidak memenuhi 
asumsi normalitas (Ghozali, 2001: 75) 
 
2. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Untuk melihat 
multikolinearitas atau independensi antar variabel independen dapat dilakukan 
dengan cara menggunakan VIF yang ditampilkan didalam tabel coefficients. 
Apabila nilai VIF melebihi 10, maka dikatakan terjadi multikolineritas dan 
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apabila nilai VIF kurang dari 10 dapat disimpilkan tidak ada multikolinearitas 
anatr variabel independen (Astusi, 2013: 58). 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual suatu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
lain tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
Heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang Homoskesdatisitas atau 
tidak terjadi Heteroskesdasitas (Astuti, 2013: 58) 
Gejala heteroskedastisitas diuji dengan metode Glejser dengan cara 
menyusun regresi antara nilai absolut residual dengan variabel bebas. Apabila 
masing-masing variabel bebas tidak berpengaruh signifikan terhadap absolut 
residual (α=0,05) maka dalam model regresi tidak terjadi gejala 
heteroskedastisitas (Sanusi, 2011: 135).  
 
3.8.4. Uji Ketetapan Model 
1. Uji Koefisien Regresi Secara Silmutan (Uji F) 
Uji F dilihat pada tabel anova yang digunakan untuk melihat kesesuaian 
model regresi yang dibuat. Dalam hal ini hipotesisnya (H0) adalah bahwa seluruh 
parameter model tidak layak berada didalam model (â1, â2, = 0). Daerah 
penolakan adalah Fhitung > Ftabel atau p-value < α. Seandainya dari hasil analisis 
regresi diketahui p-value = 0, ini berarti hipotesis awal yang menyatakan bahwa 
parameter model regresi tidak layak berada didalam model “ditolak”. Dengan kata 
lain bahwa model yang dibuat sudah tepat (Astuti, 2013: 56). 
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2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Uji koefisien determinasi ini dapat dilihat pada tabel model summary. 
Tabel ini merupakan ringkasan dari model, dimana R Square  menyatakan nilai 
koefisien determinasi (R
2
). Dalam hal ini R
2
 menunjukkan seberapa besar 
hubungan antara variabel Y terhadap variabel X1, X2, … Xn. Nilai R Square 
Change menyatakan perubahan R
2
 yang disebabkan adanya penambahan atau 
pengurangan variabel independen (Astuti, 2013: 56). 
Menurut Lind dalam Suharyadi dan Purwanto (2009: 217) nilai koefisien 
determinasi lebih besar dari 0,5 menunjukkan variabel bebas dapat menjelaskan 
variabel terikat dengan baik atau kuat, sama dengan 0,5 dikatakan sedang dan 
kurang dari 0,5 relatif kurang baik.  
 
3.8.5. Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier 
berganda. Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menggambarkan lebih 
dari satu variabel independen (Sugiyono, 2011: 275). Persamaan regresi yang 
dirumuskan berdasarkan hipotesis yang dikembangkan adalah sebagai berikut: 
Y = a + b1X1 + b2X2+b3X3 +b4X4 + e 
Dimana: 
Y   =  Loyalitas Nasabah Tabungan Batara iB 
X1   =  Bukti Fisik 
X2   =  Kehandalan 
X3   =  Daya Tanggap 
X4   =  Empati 
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X5   =  jaminan  
a    =  Harga Y bila X = 0 (harga konstan) 
b1,b2,b3,b4,b5  = koefisien regresi lonier berganda 
e    = koefisien eror 
3.8.6. Pengujian Hipotesis (Uji t) 
Uji t digunakan untuk mengetahui seberapa jauh kemampuan suatu 
variable independen secara individual dalam menerangkan variasi variable 
dependent (Ghozali, 2011: 84). Metode ini dilakukan pada persamaan regresi 
yang diperoleh hubungan masing-masing variabel bebas secara individual 
(parsial) terhadap variabel terikat yaitu dengan membandingkan nilai koefisien 
yang ada pada kolom signifikan sesuai masing-masing variabel bebasnya dengan 
batas normal/ koefisen alfanya (5% atau 10%). 
Maka keputusan yang dibuat dengan α (probabilitas menolak hipotesis 
yang benar) adalah: 
a. Bila koefisien signifikannya masing-masing variabel bebas lebih kecil dari 
tingkat signifikasi maka uji t menunjukkan adanya hubungan yang signifikan 
dari masing-masing variabel bebas secara individual terhadap variabel terikat 
(nilai thitung < nilai ttabel maka H0 ditolak atau menerima H1). 
b. Bila koefisien signifikannya masing-masing variabel bebas lebih besar dari 
tingkat signifikasi maka uji t menunjukkan tingkat adanya hubungan yang 
signifikan dari masing-masing variabel bebas secara individual terhadap 
variabel terikat. (nilai thitung > nilai ttabel maka H0 ditolak atau menerima H1). 
 
 
 BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
Dengan kelahiran Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 tentang Perbankan 
yang merupakan sejarah baru bagi dunia perbankan, yaitu dengan diakuinya 
keberadaan Dual Banking System di Indonesia, selanjutnya dengan adanya 
Undang-Undang No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah maka membuat 
semakin kokohnya keberadaan Perbankan Syariah di Indonesia. 
Sejalan dengan perkembangan regulasi tersebut, Bank BTN mendirikan 
Unit Usaha Syariah  pada tanggal 14 Februari 2005. Bank Indonesia melalui surat 
No. 6/1350/DPbS tanggal 15 Desember 2004, telah memberikan izin prinsip bagi 
Pembukaan Kantor Cabang Syariah Bank BTN. 
BTN Syariah merupakan Strategic Bussiness Unit (SBU) dari Bank BTN 
yang menjalankan bisnis dengan prinsip syariah, mulai beroperasi pada tanggal 14 
Februari 2005 melalui pembukaan Kantor Cabang Syariah pertama di Jakarta. 
Pembukaan SBU ini guna melayani tingginya minat masyarakat dalam 
memanfaatkan jasa keuangan Syariah dan memperhatikan keunggulan prinsip 
Perbankan Syariah, adanya fatwa MUI tentang bunga Bank, serta melaksanakan 
RUPS tahun 2004. 
Unit Usaha Syariah dari Bank BTN bertujuan untuk memenuhi kebutuhan 
nasabah akan produk dan jasa layanan perbankan berdasarkan prinsip Syariah. 
Unit Usaha Syariah Bank BTN sebagai bagian integral dari Bank BTN yang 
merupakan Bank BUMN yang menjalankan fungsi intermediary dengan 
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menyediakan berbagai macam produk, baik pendanaan maupun pembiayaan serta 
jasa layanan lainnya yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. 
Dalam perkembangannya jaringan UUS Bank BTN telah memiliki 
jaringan yang tersebar di seluruh Indonesia dengan rincian sebagai berikut: 22 
Unit Kantor Cabang Syariah, 21 Unit Kantor Cabang Pembantu Syariah, dan 240 
Unit Kantor Layanan Syariah. Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Syariah 
Surakarta berdiri pada tanggal 29 Desember 2005. 
Adapun tujuan dari Bank BTN adalah untuk memperluas dan menjangkau 
segmen masyarakat yang menghendaki produk perbankan syariah, meningkatkan 
daya saing Bank BTN dalam layanan jasa perbankan, mempertahankan loyalitas 
nasabah Bank BTN yang menghendaki transaksi perbankan berdasarkan prinsip 
syariah. 
 
4.1.1. Visi dan Misi 
Visi Bank BTN adalah “Menjadi Bank yang terkemuka dalam pembiayaan 
perumahan dan mengutamakan kepuasan nasabah”. Sedangkan Visi Unit Usaha 
Syariah Bank BTN adalah “Menjadi Strategic Business Unit (SBU) BTN yang 
sehat dan terkemuka dalam penyediaan jasa keuangan syari’ah dan 
mengutamakan kemaslahatan bersama”. 
Misi Unit Usaha Syariah Bank BTN adalah: 
1. Mendukung pencapaian sasaran laba usaha BTN. 
2. Memberikan pelayanan jasa keuangan Syari’ah yang unggul dalam 
pembiayaan perumahan dan produk serta jasa keuangan Syari’ah terkait 
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sehingga dapat memberikan kepuasan bagi nasabah dan memperoleh pangsa 
pasar yang diharapkan. 
3. Melaksanakan manajemen perbankan yang sesuai dengan prinsip Syari’ah 
sehingga dapat meningkatkan ketahanan BTN dalam menghadapi perubahan 
lingkungan usaha serta meningkatkan share holders value. 
4. Memberi keseimbangan alam pemenuhan kepentingan segenap stakeholders 
serta memberikan ketenteraman pada karyawan dan nasabah. 
 
4.1.2. Struktur Organisasi Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta 
Terlampir 
 
4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1. Hasil Pengujian Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
Uji validitas yang dilakukan dengan menggunakan korelasi product 
moment. Kriteria uji validitas dikatakan valid jika rhitung > rtabel dan item dikatakan 
tidak valid jika rhitung < rtabel. Sebab taraf signifikasi sebesar 5% dan n = 30, maka 
bila dilihat pada tabel product moment besar rtabel adalah 0,361. Adapun hasil 
ringkasan uji validitas dengan menggunakan program SPSS versi 17.0 adalah 
sebagai berikut: 
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a. Variabel Bentuk Fisik (X1) 
Tabel 4.1 
Uji Validitas Variabel Bentuk Fisik (X1) 
 
Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 
b1 0,704 0,361 Valid 
b2 0,731 0,361 Valid 
b3 0,702 0,361 Valid 
b4 0,726 0,361 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai rhitung untuk 
keseluruhan butir pernyataan variabel Bentuk Fisik (X1) lebih besar dari nilai rtabel 
sebesar 0,361 atau rhitung > rtabel. Hal ini berarti butir pernyataan variabel bentuk 
fisik dikatakan valid. 
b. Variabel Kehandalan (X2) 
Tabel 4.2 
Uji Validitas Variabel Kehandalan (X2) 
 
Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 
K1 0,700 0,361 Valid 
K2 0,848 0,361 Valid 
K3 0,755 0,361 Valid 
K4 0,673 0,361 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai rhitung untuk 
keseluruhan butir pernyataan variabel kehandalan (X2) lebih besar dari nilai rtabel 
sebesar 0,361 atau rhitung > rtabel. Hal ini berarti butir pernyataan variabel 
kehandalan dikatakan valid. 
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c. Variabel Daya Tanggap (X3) 
Tabel 4.3 
Uji Validitas Variabel Daya Tanggap (X3) 
Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 
D1 0,646 0,361 Valid 
D2 0,661 0,361 Valid 
D3 0,808 0,361 Valid 
D4 0,708 0,361 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai rhitung untuk 
keseluruhan butir pernyataan variabel daya tanggap (X3) lebih besar dari nilai rtabel 
sebesar 0,361 atau rhitung > rtabel. Hal ini berarti butir pernyataan variabel daya 
tanggap katakan valid. 
d. Variabel Empati (X4) 
Tabel 4.4 
Uji Validitas Variabel Empati (X4) 
Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 
E1 0,638 0,361 Valid 
E2 0,828 0,361 Valid 
E3 0,573 0,361 Valid 
E4 0,563 0,361 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai rhitung untuk 
keseluruhan butir pernyataan variabel empati (X4) lebih besar dari nilai rtabel 
sebesar 0,361 atau rhitung > rtabel. Hal ini berarti butir pernyataan variabel empati 
dikatakan valid. 
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e. Variabel Jaminan (X5) 
Tabel 4.5 
Uji Validitas Variabel Jaminan (X5) 
Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 
J1 0,641 0,361 Valid 
J2 0,811 0,361 Valid 
J3 0,712 0,361 Valid 
J4 0,666 0,361 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan tabel diatas daat diketahui bahwa nilai rhitung untuk keseluruhan 
butir pernyataan variabel jaminan (X5) lebih besar dari nilai rtabel sebasar 0,361 
atau rhitung > rtabel. Hal ini berarti butirpernyataan variabel jaminan dikatakan valid. 
f. Variabel loyalitas Nasabah (Y) 
Tabel 4.6 
Uji Validitas Variabel Loyalitas Nasabbah (Y) 
Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 
L1 0,621 0,361 Valid 
L2 0,712 0,361 Valid 
L3 0,679 0,361 Valid 
L4 0,842 0,361 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan tabel diatas daat diketahui bahwa nilai rhitung untuk 
keseluruhan butir pernyataan variabel loyalitas nasabah (Y) lebih besar dari nilai 
rtabel sebasar 0,361 atau rhitung > rtabel. Hal ini berarti butirpernyataan variabel 
Loyalitas nasabah dikatakan valid 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas kuesioner dilakukan menggunakan rumus cronbach alpha. 
Hasil uji reliabilitas diperoleh dari nilai koefisien reliabilitas kemudian 
dibandingkan dengan batas reliabilitas yaitu sebesar 0,60 dan apabila nilai 
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koefisien reliabilitas dibawah 0,60 maka dapat dikatakan instrument tersebut tidak 
reliabel. Berdasarkan perhitungan analisis data diperoleh nilai koefisiensi 
reliabilitas sebagai berikut: 
Tabel 4.7 
Uji Reliabilitas Alpha Cronbach 
 
Variabel Cronbach Alpha 
Batas 
Reliabilitas 
Keterangan 
Bukti Fisik (X1) 0,782 0,60 Reliabel 
Kehandalan  (X2) 0,797 0,60 Reliabel 
Daya Tanggap (X3) 0,781 0,60 Reliabel 
Empati  (X4) 0,756 0,60 Reliabel 
Jaminan (X5) 0,782 0,60 Reliabel 
Loyalitas Nasabah (Y) 0,784 0,60 Reliabel 
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan uji reliabilitas terhadap variable bukti fisik, kehandalan, daya 
tanggap, empati, jaminan, dan loyalitas nasabah menunjukkan bahwa keempat 
variabel tersebut sudah reliabel/handal maka dapat disimpulkan bahwa item dari 
pernyataan kuesioner sudah layak untuk digunakan sebagai instrument penelitian. 
4.2.2. Hasil Uji Statistik Deskriptif Responden 
Deskripsi responden dalam penelitian ini menggunakan tabel yang 
menyajikan sesuatu yang terjadi dan dinyatakan dengan prosentase. Dari 99 
responden yang memberikan jawaban atas pertanyaan peneliti dapat diperoleh 
data-data tentang deskripsi responden menurut jenis kelamin, umur, pendidikan, 
pekerjaan, lama menjadi nasabah, jumlah transaksi tiap bulan, dan kepemilikan 
rekening di bank lain. Secara rinci karakteristik responden nasabah Bank 
Tabungan Negara Kantor Cabang Syariah Surakarta sebagai berikut: 
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1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel 4.8 
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid laki-laki 51 51.5 51.5 51.5 
Perempuan 48 48.5 48.5 100.0 
 
Total 99 100.0 100.0  
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan keterangan pada tabel diatas, dari 99 responden dapat 
diketahui bahwa mayoritas responden adalah laki-laki, yaitu sebanyak 51 orang 
atau 51.5%, sedangkan sisanya adalah laki-laki sebanyak 48 orang atau 48.5%. 
Hal ini menunjukkan bahwa nasabah perempuan sebagai nasabah tabungan BTN 
Batara iB pada Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta lebih potensial daripada 
laki-laki. 
2. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
Tabel 4.9 
Responden Berdasarkan Usia 
 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 20-30 tahun 3 3.0 3.0 3.0 
31-40 tahun 37 37.4 37.4 73.7 
41-50 tahun 33 33.3 33.3 36.4 
>50 tahun 26 26.3 26.3 100.0 
Total 99 100.0 100.0 100.0 
Sumber : Data primer diolah, 2016 
 
Pada tabel 4.7 diketahui identitas responden menurut usia terlihat bahwa 
dari 99 responden mayoritas adalah nasabah berusia 31-40 tahun sebanyak 37 
orang  atau 37,4%, dilanjutkan 41-50 tahun sebanyak 33 orang atau 33.3%, 
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kemudian nasabah berusia >50 tahun sebanyak 26 orang atau 26.3,8%, dan yang 
paling sedikit 20-30 tahun sebanyak 3 orang atau 3,0%. Hal ini menunjukkan 
nasabah yang berusia 31-40 tahun merupakan nasabah tabungan BTN Prima iB 
yang potensial, karena usia tersebut adalah usia produktif kerja. 
3. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan 
Tabel 4.10 
Responden Berdasarkan Pendidikan 
 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Akademi/PT 51 51.5 51.5 51.5 
SLTA 29 29.3 29.3 70.7 
SLTP 19 19.2 19.2 100.0 
Total 99 100.0 100.0  
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Identitas responden menurut pendidikan diketahui bahwa dari 99 
responden mayoritas adalah nasabah berpendidikan akademi/PT sebanyak 51 
orang atau 51,5%, dilanjutkan SLTA sebanyak 29 orang atau 29,3%, kemudian 
nasabah SLTP sebanyak 19 orang atau 19,2%. Hal ini menunjukkan bahwa 
nasabah tabungan BTN Batara iB pada Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta 
mempunyai pendidikan yang cukup, sehingga mereka sadar akan pentingnya 
menabung untuk kebutuhan di masa yang akan datang. 
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4. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Tabel 4.11 
Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Responden 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid PNS 31 31.3 31.3 31.3 
Pedagang 28 28.3 28.3 59.6 
Petani 9 9.1 9.1 68.7 
TNI/Polri 6 6.1 6.1 74.7 
wiraswasta 25 25.3 25.3 100.0 
Total 99 100.0 100.0  
 
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Identitas responden menurut pekerjaan diketahui bahwa dari 99 responden 
mayoritas adalah nasabah berprofesi PNS sebanyak 31 orang atau 31,3%, 
dilanjutkan nasabah pedagang sebanyak 28 orang atau 28,3%, kemudian nasabah 
lainnya yaitu wiraswasta sebanyak 25 orang atau 25,3%, kemudian nasabah petani 
sebanyak 9 orang atau 9,1% dan yang terakhir nasabah TNI/POLRI sebanyak 6 
orang atau 6,1%. Hal ini menunjukkan nasabah berprofesi PNS paling potensial 
untuk menjadi nasabah tabungan BTN Batara iB pada Bank Tabungan Negara 
Syariah Surakarta. 
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5. Deskripsi Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah 
Tabel 4.12 
Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah 
lama_jadi_nasabah 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1-2tahun 9 9.1 9.1 9.1 
2-3tahun 11 11.1 11.1 20.2 
3-4tahun 14 14.1 14.1 34.3 
>4 65 65.7 65.7 100.0 
Total 99 100.0 100.0  
Sumber: data primer diolah 2016 
Dari tabel 4.10 dapat diketahui prosentase paling banyak responden 
dengan lama menjadi nasabah > 4 tahun sebanyak 65 orang atau 65,7%, diikuti 
dengan nasabah yang selama 3-4 tahun sebanyak 14 orang atau 14,1%, kemudian 
nasabah yang selama 2-3 tahun sebanyak 11 orang atau 11,1%, dan nasabah yang 
selama 1-2 tahun sebanyak 9 orang atau 9,1%. Hal ini menunjukkan bahwa 
nasabah tabungan BTN Batara iB loyal terhadap Bank Tabungan Negara Syariah 
Surakarta, karena mayoritas responden telah menjadi nasabah selama lebih dari 4 
tahun. 
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6. Deskripsi Responden Berdasarkan Intensitas Transaksi Tiap Bulan 
Tabel 4.13 
Responden Berdasarkan Intensitas Transaksi Tiap Bulan 
 
intensitas_transaksi 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 1kali 66 66.7 66.7 66.7 
2kali 22 22.2 22.2 88.9 
3kali 8 8.1 8.1 97.0 
>3kal
i 
3 3.0 3.0 100.0 
Total 99 100.0 100.0  
Sumber: data primer diolah 2016 
Dari tabel 4.11 dapat diketahui bahwa nasabah yang melakukan transaksi 
tiap bulan sebanyak 1 kali ada 66  orang atau 66,7%, kemudian transaksi tiap 
bulan 2 kali sebanyak 22 orang atau 22,2%, lalu transaksi tiap bulan 3 kali 
sebanyak 8 orang atau 8,1%, dan yang terakhir transaksi tiap bulan > 3 kali 
sebanyak 3 orang atau 3,0%. Hal ini menunjukkan bahwa nasabah tabungan BTN 
Brima iB rutin melakukan transaksi di Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta, 
karena mayoritas responden setiap bulannya selalu melakukan transaksi walaupun 
hanya 1 kali. 
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7. Deskripsi Responden Berdasarkan Kepemilikan Rekening Di Bank Lain 
Tabel 4.14 
Responden Berdasarkan Kepemilikan Rekening di Bank Lain 
rekening_bank_lain 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Ya 74 74.7 74.7 74.7 
Tidak 25 25.3 25.3 100.0 
Total 99 100.0 100.0  
Sumber: data primer diolah,2016 
Identitas responden menurut kepemilikan rekening di bank lain terlihat 
dari 99 responden terdapat 74 orang yang memiliki rekening di bank lain atau 
74,7% dan 22 orang tidak memiliki rekening di bank lain atau 15,3%. Hal ini 
menunjukkan bahwa nasabah tabungan BTN Brima iB masih menggunakan jasa 
dari bank lain selain Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta. 
 
4.2.3. Hasil Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas data digunakan untuk mengetahui apakah data yang 
digunakan terdistribusi normal atau tidak. Salah satu metode yang digunakan 
untuk melihat distribusi data adalah dengan menggunakan normal probability plot 
yang membandingkan distribusi kumulatif dari data sesungguhnya dengan 
distribusi kumulatif dari distribusi normal (Ghozali, 2001: 83). Berdasarkan hasil 
pengolahan menggunakan SPSS 17.0 diperoleh hasil grafik sebagai berikut: 
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Gambar 4.1 
Hasil Uji Normalitas 
 
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Dari grafik diatas diketahui bahwa titik-titik yang menyebar berhimpitan 
dan berkumpul mengikuti sumbu diagonal, maka diambil kesimpulan bahwa 
residual telah mengikuti distribusi normal. Dengan demikian dapat dijelaskan 
bahwa data-data pada variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, empati, 
jaminan dan loyalitas nasabah terdistribusi normal. 
Sedangkan untuk mengetahui nilai signifikannya apakah databberdistribusi 
normal atau tidak maka menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov Test. Data 
dinayatakan berdistribusi normaljikan nilai Asymp. Sig (2-tailed) dari hasil 
penghitungan Kolmogorov-Smirnov Test lebih besar dari 0,05 (Ghozali, 
2011:160). 
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Tabel 4.15 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  loyalitas 
N 99 
Normal Parameters
a
 Mean .0000000 
Std. Deviation .70730566 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .084 
Positive .084 
Negative -.081 
Kolmogorov-Smirnov Z .732 
Asymp. Sig. (2-tailed) .565 
Sumber: data diolah 2016 
Berdasarkan tabel 4.13 di atas yang merupakan hasil uji normalitas dengan 
Kolmogorov-Smirnov Test , diketahui bahwa nilai Asym. Sig sebesar 0,565 lebih 
besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang diuji berdistribusi 
normal. 
 
2. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain 
tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
Heteroskedastisitas. Jika tidak ada pola yang jelas (titik-titik menyebar) maka 
tidak terjadi heteroskedastisitas. Hasil heteroskedastisitas adalah sebagai berikut: 
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Gambar 4.2 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Dari gambar diatas dapat diketahui ada ketidakhomogenan, karena titik 
menyebar dan tidak berkumpul pada satu tempat. Hal ini mengindikasikan bahwa 
pada data yang diolah tidak terjadi problem heteroskedastisitas atau dapat 
dikatakan data telah memenuhi asumsi klasik heteroskedastisitas. Cara ini 
merupakan cara yang tidak formal, akan tetapi dapat digunakan sebagai indikator 
adanya heteroskedastisitas. Uji heteroskedasitas dilakukan dengan melihat nilai 
signifikan setelah diadakan regresi dengan absolut residual pada variabel 
dependen sebagi berikut : 
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Tabel 4.16 
Hasil Uji Heteroskedastititas 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) .263 2.311  .114 .910 
buktiFisik .037 .115 .039 .321 .749 
kehandalan .011 .104 .012 .104 .917 
dayaTanggap .002 .101 .002 .021 .984 
Empati .004 .139 .004 .031 .975 
Jaminan .012 .118 .013 .097 .923 
a. Dependent Variable: AbsUt 
Sumber: data diolah, 2016 
Tabel 4.14 diatas menunjukkan nilai signifikan veriabel bukti fisik sebesar 
0,749 lebih besar dari 0,05, variabel kehandalan nilai signifikan sebasar 0,917 
lebih besar dari 0,05, untuk variabel daya tanggap nilai signifikan sebasar 0,984 
lebih besar 0,05, variabel empati nilai signifikan sebasar 0,975 lebih besar dari 
0,05 danvariabel jaminan nilai signifikan sebesar 0,923 lebih besar dari 0,05, 
sehingga variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, empati dan jaminan tidak 
terjadi gejala heteroskedastisitas. 
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3. Uji Multikolinearitas 
Tujuan uji multikolinearitas adalah untuk mengetahui bentuk hubungan 
antara satu variabel bebas dengan satu variabel terikat. Untuk melihat 
multikolinearitas dapat dilakukan dengan menggunakan Tolerance dan VIF yang 
ditampilkan didalam tabel coefficients. Adapun kriteria hasil analisis uji 
multikolinearitas adalah Tolerance > 0,1 dan VIF < 10. Apabila kedua kriteria 
tersebut terpenuhi maka dapat dikatakan tidak terdapat multikolinearitas antar 
variabel independen. 
Tabel 4.17 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Bukti Fisik 0,565 1,771 Bebas Multikoleniaritas 
Kehandalan  0,517 1,935 Bebas Multikoleniaritas 
Daya Tanggap 0,530 1,888 Bebas Multikoleniaritas 
Empati  0,428 2,339 Bebas Multikoleniaritas 
Jaminan  0,380 2,631 Bebas Multikoleniaritas 
a. Dependent Variabel: loyalitas 
Sumber: Data Primer diolah, 2016 
 
Untuk variabel bukti fisik mempunyai nilai tolerance sebesar 0,565 > 0,1 
dan nilai VIF sebesar 1,771 < 10, untuk variabel kehandalan nilai tolerance 
sebesar 0,517 > 0,1 dan nilai VIF sebesar 1,935 < 10, dan untuk variable daya 
tanggap nilai tolerance sebesar 0,530 > 0,1 dan nilai VIF 1,888 < 10, untuk 
variabel empati mempunyai nilai tolerance sebesar 0,428 > 0,1 dan nilai VIF 
sebesar 2,339 < 10, untuk variabel jaminan mempunyai nilai tolerance sebesar 
0,380 > 0,1 dan nilai VIF sebesar 2,631 < 10. 
Dari hasil membandingkan besarnya tolerance dan VIF masing-masing 
variabel independent dapat disimpulkan bahwa dari kelima variabel independent 
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tersebut tidak ada multikolinearitas antar variabel independent karena kedua 
kriteria diatas sudah terpenuhi. 
4.2.4. Uji Ketetapan Model 
1. Uji Koefisien Regresi Secara Simultan (Uji F) 
Uji F adalah suatu sarana pengujian untuk mengetahui apakah variabel 
independent secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap variabel 
dependen. Hasil analisis uji F adalah sebagai berikut: 
 
Tabel 4.18 
Hasil Uji Koefisien Regresi Secara Simultan (Uji F) 
ANOVAb 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 257.635 5 51.527 25.060 .000
a
 
Residual 193.275 94 2.056   
Total 450.910 99    
a. Prodictors: (Constanat), jaminan, bukti_fisik, daya_tanggap, kehandalan, 
empati 
b. Dependent Variabel: loyalitas 
Sumber: data primer diolah 2016 
 
Dari tabel diatas diketahui nilai F hitung sebesar 25,060 sedangkan nilai F 
tabel sebesar 2,31 atau Fhitung > Ftabel. Untuk nilai probabilitas signifikansi sebesar 
0,000 dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,000 < 0,05. Dengan demikian dapat diambil 
kesimpulan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima yang berarti variabel bukti fisik, 
kehandalan, daya tanggap, empati dan jaminan  berpengaruh secara bersama-sama 
terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN batara iB atau model regresi yang 
dibuat sudah tepat. 
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2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R
2
) berfungsi untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependent. Uji koefisien 
determinasi ini dapat dilihat pada tabel model summary. Tabel ini merupakan 
ringkasan dari model, dimana R Square  menyatakan nilai koefisien determinasi 
(R
2
). Nilai koefisien determinasi digunakan adjusted R square sebagai berikut: 
 
Tabel 4.19 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-
Watson 
1 .767
a
 .571 .549 1.434 1.671 
a. Predictors: (Constant), 
jaminan,bukti_fisik,daya_tanggap,kehandalan,empati 
 
b. Dependent Variable: loyalitas  
Sumber : Data primer diolah, 2016 
Dari tabel diatas, diketahui nilai koefisien determinasi (R
2
) yaitu adjusted 
R square sebesar 0,549. Hal ini berarti 54,9% variasi perubahan variabel loyalitas 
nasabah dapat dijelaskan oleh variasi perubahan bukti fisik, kehandalan, daya 
tanggap, empati dan jaminan. Sedangkan sisanya (100% - 54,9% = 45,1%) 
loyalitas nasabah dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak digunakan 
dalam penelitian ini atau sebab-sebab yang lain diluar model yang digunakan 
dalam penelitian ini.  
Menurut Lind dalam Suharyadi dan Purwanto (2009: 217) dengan nilai 
koefisien determinasi sebesar 0,500 atau 50%, maka dapat dikatakan variabel 
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bebas yaitu variable bukti fisik, kehandalan, daya tanggp, empati dan jaminan 
dapat menjelaskan variabel terikat yaitu variabel loyalitas nasabah relatif sedang.  
 
4.2.5. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui besarnya 
pengaruh variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, empati, terhadap 
loyalitas nasabah tabungan BTN Batara iB. Perhitungan statistik dalam analisis 
regresi linier berganda selengkapnya ada pada tabel berikut ini: 
 
Tabel 4.20 
Analisis Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) .247 1.513  .163 .871 
bukti_fisik .355 .103 .335 3.501 .000 
Kehandalan .208 .094 .208 2.145 .002 
daya_tanggap .434 .094 .427 4.602 .000 
Empati .393 .127 .320 3.098 .003 
Jaminan .269 .110 .269 2.629 .001 
a. Dependet variabel loyalitas 
Sumber data diolah 2016 
 
Dari hasil analisis regresi diatas diperoleh model regresi sebagai berikut : 
Y = 0,247 + 0,355X1 + 0,208X2 + 0,434X3 +0,393X4 + 0,269X5 + e 
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Berdasarkan persamaan regresi tersebut dapat diintrepetasikan sebagai 
berikut : 
1. Konstanta sebesar 0,247 artinya jika variabel (bukti fisik, kehandalan, daya 
tanggap, empati, jaminan) benilai 0 (konstan), maka skor loyalitas nasabah 
tabungan BTN batara iB nilainya sebesar 0,247. 
2. Koefisien regresi variabel bukti fisik (X1) sebesar 0,355 artinya setiap 
kenaikan skor variabel bukti fisik satu-satuan, dengan asumsi variabel lain 
dianggap konstan maka skor variabel loyalitas nasabah tabungan BTN batara 
iB akan naik sebesar 0,355. 
3. Koefisien regresi variabel kehandalan (X2) sebesar 0,208 artinya setiap 
kenaikan skor variabel kehandalan satu-satuan, dengan asumsi variabel lain 
dianggap konstan maka skor variabel loyalitas nasabah tabungan BTN batara 
iB akan naik sebesar 0,208. 
4. Koefisien regresi variabel daya tanggap (X3) sebesar 0,434 artinya setiap 
kenaikan skor variabel daya tanggap satu-satuan, dengan asumsi variabel lain 
dianggap konstan maka skor variabel loyalitas nasabah tabungan BTN batara 
iB akan naik sebesar 0,434. 
5. Koefisien regresi variabel empati (X4) sebesar 0,393 artinya setiap kenaikan 
skor variabel empati satu-satuan dengan asumsi variabel lain dianggap konstan 
maka skor variabel loyalitas nasabah tabungan BTN batara iB akan naik 0,393. 
6. Koefisien regresi variabel jaminan (X5) sebesar 0,269 artinya setiap kenaikan 
skor variabel jaminan satu-satuan dengan asumsi variabel lain dianggap 
90 
 
konstan maka skor variabel loyalitas nasabah tabungan BTN batara iB akan 
naik 0,269. 
 
4.2.6. Hasil Uji Hipotesis (Uji t) 
Uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh masing-
masing variabel independent secara individu (parsial) terhadap variabel 
dependent. Pengujian 1 dilakukan dengan membandingkan t hitung dengan t tabel. 
Jika thitung > ttabel pada tingkat kepercayaan 95% atau (p-value < 0,05), maka Ha 
diterima yang artinya variabel independent yang diuji secara parsial mempunyai 
pengaruh terhadap variabel dependent. Hasil uji t adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.21 
Hasil Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji t) 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .247 1.513  .163 .871 
bukti_fisik .355 .103 .335 3.501 .000 
Kehandalan .208 .094 .208 2.145 .002 
daya_tanggap .434 .094 .427 4.602 .000 
Empati .393 .127 .320 3.098 .003 
Jaminan .269 .110 .269 2.629 .001 
a.Dependent  variabel: loyalitas 
Sumber data diolah: 2016 
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a. Variabel Bukti Fisik (X1) 
Dari tabel diatas diketahui nilai t hitung sebesar 3,501 sedangkan t tabel 
sebesar 1,661 atau thitung > ttabel. Untuk nilai probabilitas signifikansi sebesar 0,000 
dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,000 < 0,05. Dengan demikian dapat diambil 
kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima yang berarti variabel bukti fisik 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN 
batara iB. 
b. Variabel Kehandalan (X2) 
Dari tabel diatas diketahui nilai t hitung sebesar 2,145 sedangkan t tabel 
sebesar 1,661 atau thitung > ttabel. Untuk nilai probabilitas signifikansi sebesar 0,002 
dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,0\j < 0,05. Dengan demikian dapat diambil 
kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H2 diterima yang berarti variabel kehandalan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN 
batara iB. 
c. Variabel Daya Tanggap (X3) 
Dari tabel diatas diketahui nilai t hitung sebesar 4,602 sedangkan t tabel 
sebesar 1,661 atau thitung > ttabel. Untuk nilai probabilitas signifikansi sebesar 0,000 
dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,000 < 0,05. Dengan demikian dapat diambil 
kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H3 diterima yang berarti variabel daya tanggap 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN 
batara iB. 
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d. Variabel Empati (X4) 
Dari tabel diatas diketahui nilai t hitung 3,098 sedangkan t tabel sebesar 
1,661 atau thitung > ttabel. Untuk nilai probabilitas signifikansi sebesar 0,003 
dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,003 < 0,05. Dengan demikian dapat diambil 
kesimpulan H0 ditolak H4 diterima ynag berarti variabel empati berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN batara iB. 
e. Variabel Jaminan (X5) 
Dari tabel diatas diketahui nilai t hitung sebesar 2,629 sedangkan t tabel 
sebesar 1,661 atau thitung > ttabel. Untuk nilai probabilitas signifikansi sebesar 0,001 
dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,001 < 0,05. Dengan demikian dapat diambil 
kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H3 diterima yang berarti variabel jaminan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN 
batara iB. 
4.3.Pembahasan Hasil Analisis Data (Pembuktian Hipotesis) 
Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan menunjukkan bahwa untuk 
variabel bukti fisik diketahui nilai t hitung sebesar 3,501 lebih besar dari nilai t 
tabel sebesar 1,661 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Dengan demikian dapat 
diambil kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima yang berarti variabel bukti 
fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN 
batara iB.  
Untuk variabel kehandalan nilai t hitung sebesar 2,145 lebih besar dari 
nilai t tabel sebesar 1,661 , dengan nilai signifikansi sebesar 0,002 < 0,05. Dengan 
demikian dapat diambil kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H2 diterima yang 
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berarti variabel kehandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah tabungan BTN batara iB.  
Untuk variabel nilai thitung sebesar 4,602 lebih besar dari nilai t tabel 
sebesar 1,661, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil 
diatas bahwa daya tanggap memliki pengaruh yang kuat terhadap loyalitas 
nasabah tabungan BTN Batara iB pada Bank Tabungan Negara Sayarih Surakarta. 
Untuk variabel empati diketahui nilai t hitung 3,098 lebih besar dari nilai  t 
tabel sebesar 1,661dengan nilai signifikansi sebesar 0,003 < 0,05. Dengan 
demikian dapat diambil kesimpulan H0 ditolak H4 diterima ynag berarti variabel 
empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah tabungan 
BTN batara iB.  
Untuk variabel jaminan nilai t hitung sebesar 2,629lebih besar dari nilai t 
tabel sebesar 1,661,dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Dengan 
demikian dapat diambil kesimpulan bahwa H0 ditolak dan H3 diterima yang 
berarti variabel jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah tabungan BTN batara iB. 
Berdasarkan analisia yang dilakukan dapat dilihat bahwa variabel daya 
tanggap yang paling dominan mempengaruhi loyalitas nasabah tabungan BTN 
Batara iB pada Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta. Dimensi ini mencakup 
keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang tepat dan 
cepat. Tingkat kepekaan yang tinggi terhadap nasabah perlu diikuti dengan 
tindakan yang tepat sesuai dengan kebutuhan tersebut (Lumpiyadi dan Hamdani 
dalam Janah, 2011).   
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Dalam memutuskan untuk tetap menggunakan produk Tabungan BTN 
Batara iB, nasabah Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta yang dipengaruhi 
oleh Daya Tanggap yang bernilai positif dari Bank Tabungan Negara Syariah 
Surakarta. Hal ini sesuai teori yang menyatakan, bahwa perusahaan yang memiliki 
Daya Tanggap yang tinggi dalam memberikan pelayanan yang terbaik, lebih 
memungkinkan untuk menjadikan nasabah loyal. 
Artinya semakin dapat tanggap perusahaan maka semakin tinggi loyalitas 
nasabah tabungan BTN Prima iB. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Hais 
Dama yang menyatakan bahwa Daya Tanggap berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah.  
 
 
 BAB V 
PENUTUP 
 
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh bukti fisik, kehandalan, 
daya tanggap, empati, jaminan terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN batara 
iB pada Bank Tabungan Negara KCS Surakarta dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Ada pengaruh antara varabel bukti fisik terhadap loyalitas nasabah tabungan 
BTN Batara iB di bank BTN Syariah Surakarta. Hal ini dapat ditunjukkan 
dengan hasil nilai t hitung sebasar 3,501 dan nilai t tabel sebesar 1,661 
dengan  nilai probabilitas 0,000 dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,000 < 0,05.  
2. Ada pengaruh antara variabel kehandalan terhadap loyalitas nasabah 
tabungan BTN Batara iB di BTN Syariah Surakarta. Hal ini dapat 
ditunjukkan dengan hasil nilai t hitung sebesar 2,145 dan nilai t tabel sebesar 
1,661 dengan nilai probabilitas sebesar 0,002 dibawah nilai alpha 0,05 atau 
0,000 < 0,05.  
3. Ada pengaruh antara variabel daya tanggap terhadap loyalitas nasabah 
tabungan BTN Batara iB di BTN Syariah Surakarta. Hal ini dapat 
ditunjukkan dengan hasil t hitung sebesar 4,602 dan nilai t tabel sebesar 1,661 
dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,000 < 
0,05. 
4. Ada pengaruh antra variabel empati terhadap loyalitas nasabah tabungan BTN  
Batara iB di BTN Syariah Surakarta. Hal ini dapat ditunjukakan dengan nilai 
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hasil niai t hitung sebaesar 3,098 dan nilai t tabel sebasar 1,661 dengan nilai 
probabilitas 0,003 dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,003 < 0,05. 
5. Ada pengaruh antara variabel jaminan terhdap loyalitas nasabah tabungan 
BTN Batara iB di BTN Syariah Surakarta. Hal ini dapat ditunjukkan dengan 
nilai t hitung sebesar 2,629 dan nilai t tabel sebesar 1,661 dengan niali alpha 
0,001 dibawah nilai alpha 0,05 atau 0,001 < 0,05. 
 
5.2. Keterbatasan Penelitian 
Meskipun penelitian ini telah dirancang dan dilaksanakan sebaik-baiknya, 
namun masih terdapat beberapa keterbatasan. Adapun keterbatasan penelitian 
antara lain: 
1. Penelitian ini hanya dilakukan pada nasabah Bank Tabungan Negara Syariah 
Surakarta saja, sehingga kesimpulan dari penelitian ini hanya dapat 
digeneralisir terbatas pada sampel penelitian ini saja. 
2. Penelitian ini hanya mengambil sampel sebanyak 99 nasabah, sehingga 
kemungkinan tingkat ketelitiannya kurang dapat terpenuhi. Jadi agar tingkat 
ketelitian hasil penelitian bisa lebih sempurna sesuai dengan yang diharapkan, 
maka jumlah sampel bisa diperbesar. 
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5.3. Saran  
Adanya berbagai keterbatasan daalm penelitian ini, maka penulis 
memberikan saran sebagai berikut: 
1. Bagi Bank Tabungan Negara Syariah Surakarta diharapkan menjaga dan 
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabahnya, 
mengingat pelayanan merupakan faktor yang paling diperhatikan oleh 
nasabah dalam menggunakan jasa lembaga keuangan syariah.  
2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan semakin memperluas penelitian dengan 
menambah jumlah sampel penelitian dan menambah faktor lain yang dapat 
mempengaruhi loyalitas nasabah misalnya kepuasan, kepercayaan, nilai 
nasabah, komunikasi dan lain sebagainya sehingga dapat diketahui faktor-
faktor apa saja yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah dan mengetahui 
faktor yang paling dominan. 
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